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爱 因 斯 坦 : “如 果 你 不 能 简单 地 解释 它 ， 束 表示 你 不 能 很 好 地 理解 

T ” 

L ° 

Albert Einstein,“If you can’t explain it simply, you don’t understand it well 
enough.” 


= 构建 平台 品牌 营销 金 二 角 的 概 


Gas 
复旦 大 学 管理 学 院 院 长 


如 何在 大 数据 时 代 发 展 与 提升 品牌 影响 力 ， 这 是 一 个 全 新 的 问题 。 一 
方面 ， 传 统 的 品牌 发 展 理论 与 实践 ， 并 不 一 定 能 够 文 持 新 时 代 的 品牌 
PARNER, 另 一 方面 ， 痢 时 代 的 技术 创新 日 新 月 异 ， 为 品牌 
塑造 和 提升 提供 了 更 多 的 可 能 性 ， 可 请 挑战 与 机 会 并 存 。 


高 问 训 先生 不 仅 兽 经 成 功 领 导 了 多 个 跨国 公司 的 品牌 发 展 ， 而 且 还 兼 
任 多 所 大 学 的 教授 ， 给 研究 生 和 EMBA (高 级 管理 人 员工 商 管 理 硕 
E) 学 生 讲授 品牌 创新 管理 和 大 数据 品牌 营销 的 课程 。 他 不 仅 实 践 经 
验 丰 富 ， 而 且 理 论 基础 扎实 ， 叉 善于 学 习 和 思考 。 我 原本 同 他 素 昧 平 
生 ， 但 十 我 曾 指 导 过 的 EMBA 学 生 曹 原形 先生 同 他 曾 钙 王 品 集团 的 同 
事 ， 对 他 赞誉 有 加 ， 将 他 引 厦 给 我 ， 并 把 他 的 这 本 新 书 《 刷 新 品牌 
一 一 用 大 数据 重 塑 营销 模式 》 推 荐 给 我 。 我 读 了 之 后 很 受 启 发 ， 因 此 
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大 数据 时 代 的 到 来 ， 使 企业 品牌 的 塑造 有 了 更 多 的 手段 和 方法 ， 个 性 
化 地 与 顾客 沟通 成 为 主流 的 选择 ， 但 同时 品牌 之 间 的 苋 争 也 更 激烈 。 
相对 来 说 ， 沟 通 的 成 本 随 着 范 搜 的 加 剧 也 会 直线 上 升 。 所 以 ， 品 牌 发 
展 的 挑战 也 让 许多 企业 陷 和 困境， 速度、 流量 和 口碑 成 为 企业 必须 天 
注 的 焦点 ， 品 牌 发展 和 提升 的 策略 也 需要 加 以 调整 ， 传 统 的 方式 甚至 
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这 本 书 的 价值 在 于 从 理论 上 探讨 了 大 数据 时 代 网 络 品牌 与 实体 品牌 的 
区 分 ， 又 将 网 络 品牌 进一步 细 分 为 平台 品牌 、 内 容 品牌 和 网 站 品牌 ， 
不 同 的 企业 应 该 怎样 根据 资源 、 能 力 和 环境 条 件 做 出 适合 的 品牌 选 


择 。 


我 认为 这 本 书 最 重要 的 贡献 是 提出 了 使 用 者 界面 (user interface, 
UI) ` (supplier) 、 需 求 方 (consumer) 三 方 的 平台 品牌 营销 
金三角 的 概念 。 在 传统 的 品牌 营销 时 代 ， 供 给 方 会 采用 各 种 有 形 无 形 
的 手段 向 需求 方 推送 信息 ， 但 有 了 网 络 平台 以 后 ， 信 息 的 沟通 表面 上 
看 更 加 方便 、 更 加 迅速 、 更 加 无 所 不 及 ， 但 是 需求 方 也 因此 会 抗拒 很 
多 信息 的 接收 ， 他 们 会 做 出 判断 和 选择 : 接收 或 拒绝 。 品 牌 之 间 的 信 
息 沟 通 竞 争 更 加 激烈 ， 成 本 也 因此 会 急剧 上 升 。 所 以 如 何 有 效 地 利用 
平台 的 界面 成 为 品牌 发 展 和 提升 的 重要 考量 。 基 于 这 样 的 分 析 ， 端 训 
从 供给 侧 和 需求 侧 两 个 方面 探讨 了 各 种 可 能 的 策略 ， 其 目的 是 希望 通 
过 促进 平台 的 供给 与 需求 双方 的 流量 的 大 幅 增长 来 促进 更 多 的 信息 交 
和 
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立 品牌 的 有 形 和 无 形 资 产 ， 但 是 在 品牌 发 展 的 策略 方面 ， 却 可 以 利用 
新 兴 的 网 络 技术 、 大 数据 挖掘 技术 来 发 展 新 的 沟通 策略 ， 包 括 会 员 推 
存 、 影 音 直 播 、 粉 丝 深耕 等 。 


端 训 在 理论 上 建立 分 析 的 框架 和 逻辑 的 同时 ， 也 辅 之 以 很 多 实例 佐证 
与 说 明 ， 因 此 这 样 一 个 框架 对 实践 可 以 起 到 有 效 的 理论 指导 作用 。 我 
觉得 端 训 更 难 能 可 贯 的 是 ， 提 出 要 做 好 大 数据 时 代 的 品牌 营销 ， 掌 握 
基础 的 统计 知识 和 对 大 数据 分 析 的 软件 知识 是 必要 的 ， 但 更 重要 的 是 
T ee o 这样 的 认识 反映 了 端 训 对 网 络 经 济 的 深刻 
理解 和 洞察 。 


最 近 一 段 时 间 ， 我 考察 过 若干 个 新 创 企 业 。 这 些 新 一 代 企 业 的 创业 家 
都 非常 年 轻 ， 并 经 过 民 好 的 、 科 学 的 训练 ， 对 网 络 技术 、 数 据 挖 掘 反 
术 、 统 计 软 件 有 精 到 的 把 握 ， 很 多 人 都 是 这 方面 的 专家 ， 但 是 在 发 展 
商业 模式 和 产品 服务 方面 ， 却 受制 于 他 们 的 产业 经 验 、 生 活 阅 历 的 不 
足 。 这 也 印证 了 端 训 的 上 述 认识 。 


最 后 ， 能 不 能 在 网 络 经 济 时 代 塑 造 强 有 力 的 、 能 够 征服 顾客 的 品牌 ， 
本 质 上 还 是 要 能 够 深刻 洞察 顾客 的 内 心 和 偏好 ， 然 后 有 效 地 利用 大 数 
据 技 术 和 网 络 平 全 来 整合 货源 ， 创 造 和 传递 对 顾客 来 讲 不 能 抗拒 的 、 
高 性 价 比 的 产品 和 服务 ， 这 才 古 品牌 发 展 的 王道 。 


这 本 书 是 跨 入 大 数据 时 代 的 大 门 以 后 闪 训 对 于 品牌 营销 战略 的 理论 和 
实践 的 探索 之 作 。 实 践 的 创新 总 是 快 于 理论 的 发 展 ， 因 此 端 训 的 一 些 
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更 新 和 升级 。 大 数据 时 代为 我 们 开辟 了 未 来 无 限 的 可 能 性 ， 也 因此 为 
我 们 设置 了 每 个 阶段 的 局 限 性 。 但 是 无 论 如 何 ， 端 训 的 探索 和 实践 的 
精神 和 勇气 者 难能可贵 ， 令 人 人 称赞， 尤其 当 他 感知 到 大 数据 时 代 来 临 
的 时 候 ， 角 然 放 下 工作 ， 全 职 去 美国 加 州 大 学 进修 大 数据 预测 科学 ， 
不 仅 反映 了 闪 训 的 超前 敏锐 性 和 迎接 未 来 的 勇气 ， 也 反映 了 他 严肃 的 
科学 精神 和 热忱 的 求知 态度 。 


端 训 在 这 本 书 的 结尾 也 提出 来 ， 面 对 改变 唯一 不 变 的 就 是 知识 与 勇 
气 。 端 训 通过 写作 总 结 自己 的 思考 和 实践 ， 同 更 多 的 读者 来 分 享 他 的 
思想 和 见识 ， 引 领 更 多 的 企业 高 管 与 营销 人 员 去 接受 未 来 的 挑战 ， 并 
帮 大 家 建立 起 面向 未 来 的 互联 网 思维 和 品牌 战略 发 展 的 框架 ， 充 分 体 
现 了 他 对 “知识 与 勇气 ”的 信仰 。 其 实 近 几 年 来 ， 我 也 一 直 对 我 的 
EMBA 和 MBA (工商 管理 硕士 ) 学 生 、 校 友 讲 ， 面 向 末 来 的 机 会 和 挑 
战 、 面 向 未 来 的 不 确定 性 ， 我 们 唯一 可 以 依赖 的 就 是 智慧 与 勇气 。 智 
茵 不 仅 是 学 习 目 前 为 止 既 有 的 知识 ， 而 且 还 要 有 一 种 学 习 能 力 ， 能 够 
不 断 地 去 学 习 、 认 识 、 理 解 未 来 新 的 知识 ， 而 且 自 己 也 要 亲身 参与 到 
未 来 知识 的 创造 过 程 当中 去 ， 才 能 够 去 克服 今天 还 不 能 感知 的 困难 ， 
创造 对 今天 来 说 还 不 确定 的 解决 方案 ， 这 才 是 真正 的 智慧 。 面 向 未 来 
的 勇气 也 不 再 是 草莽 英雄 时 代 的 胆量 和 育 动 ， 而 是 基于 知识 、 基 于 智 
礁 的 判断 和 胆识 。 勇 气 属于 智 臣 的 一 部 分 ， 是 智慧 的 延伸 和 洲 出 ， 它 
能 引领 我 们 去 冒 值得 冒 的 险 ， 开 辟 不 确定 的 光明 未 来 。 


序 二 因势利导 ， 脱 离 极 端 
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与 Simon( 志 结缘 是 因为 一 位 学 员 的 介绍 ， 其 实 我 早 就 听闻 过 这 位 营销 
专家 。 刚 好 我 的 专业 也 是 营销 ， 能 有 机 会 跟 他 认识 正好 是 同行 遇 上 同 
行 。 他 在 奥 美 以 及 王 品 工作 过 ， 现 在 义 在 做 咨询 服务 ， 我 与 他 实在 有 
聊 不 完 的 共同 话题 。 尤 其 是 Simon 钻 研 了 很 长 时 间 的 大 数据 和 品牌 ， 
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篇 序 ， 这 实在 是 我 的 采 幸 。 


这 几 年 我 一 直 在 中 国内 地 讲课 ， 我 观察 到 两 个 现象 。 第 一 ， 因 为 中 国 
人 多 、 数 据 多 ， 要 进行 各 种 建 模 、 测 试 都 相对 容易 ， 所 以 大 数据 的 应 
用 在 中 国内 地 是 很 有 条 件 的 。 对 很 多 企业 来 说 ， 大 数据 仿佛 是 开发 的 
一 座 全 新 的 金 矿 ， 十 倍 甚至 百倍 的 营销 投入 回报 不 再 是 传说 ， 而 是 键 
盘 上 的 真实 结果 。 所 以 很 多 内 地 企业 或 营销 人 都 对 大 数据 趋 之 大 弦 。 
本 来 这 是 好 事 ， 比 原来 插 空 想象 、 无 序 发 展 的 想法 好 多 了 。 可 是 钟 控 
很 少 集 在 平衡 点 ， 营 第 从 一 边 摆 到 男 一 边 ， 从 一 个 极端 走 到 男 一 个 极 
io REEF RREKET, RA T KERE, RATA 
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展 对 品牌 真 的 有 利 吗 ? 会 为 市 场 帝 来 健康 的 成 长 吗 ? 


第 二 ， 另 一 个 现象 也 是 一 种 极端 。 曾 经 有 一 段 时 间 ， 都 说 没有 品牌 ， 
企业 没 法 走 远 路 ， 于 是 各 种 品牌 概念 ， 例 如 品牌 定位 、 品 牌 性 格 、 消 
费 者 画像 都 成 为 理 销 人 上 明朗 上 口 的 金 科 玉 律 。 不 过 互联 网 的 出 现 ， 让 
很 多 行业 的 准 入 门槛 大 幅 下 降 。 微 信 有 的 网 店 、 网 红 ，Youtube (视频 分 
享 网 站 ) 的 Youtuber (Youtube LAA) 等 ， 都 在 神 击 传统 品牌 的 根 
基 。 于 是 又 有 人 问 : 在 互联 网 时 代 ， 品 牌 还 有 存在 的 价值 吗 ? 


Simon 这 本 新 作 很 好 地 解答 了 上 述 问 题 。 大 数据 营销 仍然 是 营销 ， 仍 
然 要 满足 消费 者 的 需求 。 再 好 的 算法 也 不 能 代 奉 对 消费 者 的 重视 和 理 


解 。 当 品牌 有 了 大 数据 分 析 结 果 的 支持 ， 可 以 给 消费 者 更 好 的 方案 ， 
更 优质 和 更 量 喘 定制 的 服务 ， 只 有 这 样 ， 品 牌 才 能 够 一 直 往 前 走 ， 与 
苋 争 者 做 出 区 分 ， 信 赖 也 会 一 直 增 长 ， 而 信赖 正 古 品 牌 的 基石 。 互 联 
网 时 代 真 假 信 息 沁 滥 ， 消 费 者 越 难 辨 别 时 ， 优 质 品牌 的 价值 束 越 高 。 


当然 Simon 的 书 远 不 止 这 些 内 容 ， 除 了 对 大 数据 知识 的 梳理 外 ， 还 包 
括 大 数据 和 品牌 的 互相 支持 ， 品 牌 的 新 发 展 ， 包 括 平台 化 、 故 事 的 应 
用 ， 以 及 在 UVUX (用 户 界 面 /消费 体验 ) ， 使 用 者 互动 及 体验 上 的 改 
进 等 。 这 本 书 还 配 有 各 种 案例 ， 是 宫 销 人 瘟 故 知 新 的 思考 民 伴 。 我 们 
读书 ， 束 古 为 了 破除 成 见 ， 吸 纳 别 人 的 成 功 经 验 ， 学 习 好 的 思考 方 

法 ， 关 于 这 儿 操 这 本 书 都 做 到 了 。 

只 有 一 点 ， 我 可 要 和 Simon 唱 反 调 。 他 认为 想 学 算法 ， 想 学 系统 建 模 
的 人 不 适合 看 这 本 书 。 我 倒是 布 望 他 们 也 能 看 看 ， 这 样 才 会 了 解 癌 销 
从 
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接 到 Simon 的 邀约 为 他 的 新 书写 序 ， 我 二 话 不 说 便 答 应 了 ， 连 新 书 的 
主题 和 内 容 都 没 问 ， 因 为 我 目 己 想 移 睹 为 快 。 根 据 过 去 读 Simon 涛 作 
和 听 他 演讲 的 经 验 ， 以 及 他 一 贯 不 藏 私 与 深入 浅 出 的 风格 ， 这 本 书 一 
定义 可 以 让 我 学 习 到 不 少 新 观念 ， 并 局 发 我 获得 新 想法 。 


果然 ，Simon 在 一 开始 束 告 诉 “ 潜 在 读者 ”*”， 这 本 书 不 适合 想 学 算法 和 建 
置 系统 的 人 。 真 诚实 ! Simon 并 没有 打算 诱骗 不 合适 的 顾客 上 | ]。 这 
本 书 也 正如 Simon 目 己 所 强调 的 ， 可 以 协助 想 从 事 大 数据 营销 的 企业 
家 或 主管 建立 基本 的 态度 和 期 符 ， 甚 至 转变 观点 。 


这 本 书架 构 清晰 ， 先 建立 读者 对 于 大 数据 膏 销 的 基本 观念 并 湾 清 凋 见 
迷 思 ， 再 介绍 具体 实施 步 又， 包括 商业 分 析 和 预测 分 析 ， 以 及 一 些 分 
析 方 法 和 模型 的 简介 与 功能 ， 最 后 再 度 强调 一 些 应 该 修正 的 迷 思 。 这 
本 书 的 染 构 明确 得 像 一 本 教科 书 ， 这 应 该 与 Simon 这 几 年 索 积 的 教学 
经 验 有 关 ， 因 此 ， 非 常 适 合 读者 目 学 。 


我 个 人 最 喜欢 书 中 的 一 些 提 醒 ， 因 为 它们 与 我 个 人 的 观点 和 经 验 完 全 
契合 。 例 如 : 书 中 为 供给 面 和 需求 面 各 整理 出 的 7 种 营销 策略 ， 清 楚 地 
点 出 了 平台 营销 策略 不 是 只 有 补贴 政策 或 是 免 运 费 策略 。 又 如 ， 在 介 
绍 商 业 分 析 和 预测 分 析 时 ， 先 提醒 大 多 数 企 业 的 原始 数据 就 可 以 进行 
商业 分 析 。 其 实 也 有 不 少 企 业 家 回 我 询问 如 何 做 大 数据 分 析 或 是 建立 
会 员 制 度 ， 可 是 稍微 深 谈 后 ， 我 就 发 现 ， 很 多 企业 连 手 上 现 有 资料 的 
分 析 都 还 没 做 好 做 透 ， 真 的 太 可 惜 了 。 数 据 分 析 前 的 清理 数据 步骤 ， 

更 是 重要 的 提醒 。 就 我 帮 企 业 分 析 数 据 库 的 经 验 来 看 ， 若 是 多 年 玉 曾 
清理 的 数据 ， 常 常 只 能 留 下 1/5 甚 至 1/10 的 有 效 干 净 数 据 ， 所 以 ， 我 也 
衷心 建议 有 数据 库 的 企业 ， 要 养 成 定期 维护 顾客 数据 的 习惯 。 


Simoni He HA Zoe ALES, CAS SH T ETAR FR DIS 
类 型 与 行为 、 会 员 制 度 类 型 、 互 动 活动 类 型 ..…. 全 书 有 非常 多 这 类 

Simon 学 到 或 是 体会 到 的 分 类 总 结 ， 对 于 营销 实务 操作 者 来 说 是 非常 
AMI FALL, Beara ERR SPSS LATER, MAA 
有 灵感 。 

我 的 结论 是 ， 若 是 曾 读 过 Simon 上 一 本 书 的 读者 朋友 ， 可 以 通过 这 本 
实用 的 新 车 ， 成 为 Simon 的 读者 会 员 。 或 许 ，Simon 可 以 开始 经 侣 他 目 
己 的 读者 会 员 数 据 库 了 ! 


序 五 重 实例 ， 重 实践 ， 重 实战 


朱 飞 达 
新 加 坡 管 理 大 学 终身 教授 


Symphony Protocol 58] 始 人 


大 数据 是 我 们 这 个 时 代 的 新 石油 ， 这 几乎 已 经 是 尽 人 得 知 的 事 了 。 随 
着 人 工 知 能 的 日 花 流 行 ， 这 搬 新 石油 的 价值 和 威力 也 被 不 断 地 提 烁 开 
发 出 来 ， 影 响 、 改变 甚 至 颠 履 着 各 行 各 业 。 由 此 ， 市 场 上 关于 大 数据 
的 各 类 书籍 也 层出不穷 ， 八 仙 过 海 ， 各 显 神通 。 然 而 ， 当 高 老师 请 我 
为 他 的 新 书 作 序 ， 让 我 有 机 会 提前 阅读 后 ， 我 还 是 惊喜 于 其 对 大 数据 
深 植 于 商业 实践 ， 尤 其 是 品牌 运 稼 的 探索 、 总 结 和 思考 。 


我 认为 本 书 有 以 下 几 个 特点 。 


第 一 ， 重 实例 。 不 同 于 一 般 大 数据 书籍 中 币 见 的 多 列 概念 、 堆 砌 术 

语 ， 高 老师 的 介绍 循序 渐进 、 深 入 实际 ， 对 每 个 抽象 的 概念 都 辅 以 丰 
宣 具 体 的 案例 ， 九 妮 道 来 ， 并 且 在 关键 点 加 以 恰到好处 的 点 评 ， 帮 助 
读者 从 日 党 鲜 活 而 义 复杂 的 商业 现象 中 看 到 其 成 败 的 根本 原因 。 这 在 
贯穿 本 书 的 无 数 生动 案例 中 处 处 可 见 ， 因 此 ， 这 本 书 读 来 坚 不 枯燥 ， 
又 给 读者 留 有 目 我 思考 的 空间 。 


第 二 ， 重 实践 。 高 老师 在 两 家 知名 企业 12 年 的 “品牌 经 介 ? 的 深厚 积 
素 ， 使 得 他 能 把 大 数据 这 把 利刃 真正 砍 在 企业 的 弱点 和 软肋 上 ， 如 “ 宫 
销 主 管 该 天 心 的 9 个 议题 "? 和 “营销 主管 应 关心 的 9 种 个 人 行为 ”等 内 容 。 
这 些 在 深耕 行业 多 年 基础 上 提炼 出 来 的 宝贵 洞察 和 犀利 视角 ， 是 把 大 
数据 在 商业 实践 中 真正 用 好 的 决定 性 因素 。 


第 三 ， 重 实战 。 不 少 大 数据 书籍 虽 宇 于 前 上 脆性， 但 止 于 分 析 ， 读 起 来 
繁花 似 锦 ， 而 对 一 线 从 业 人 员 来 说 ， 遇 到 具体 工作 问题 ， 仍 然 会 感觉 
无 从 下 手 。 高 老师 在 这 本 书 中 ， 基 于 个 人 丰富 的 生活 及 工作 经 验 ， 分 
享 了 大 数据 在 生活 中 的 应 用 、 在 工作 中 的 实践 ， 步 骤 细 致 ， 可 操作 性 
很 强 。 如 在 “经 营 内 容 品牌 ，PRRO 取 代 AIDA” 一 节 中 ， 高 老师 用 自己 


在 上 海 工 作 时 针对 用 户 点 评 提升 的 具体 方法 ， 展 示 了 实际 的 成 功 案 
例 。 又 比如 “商业 分 析 6 步 又 ”6 个 KPI 检视 成 效 ? 和 ”会 员 经 营 四 部 曲 ”， 
相信 人 能 给 每 个 藻 恼 于 如 何 具体 运用 大 数据 驱动 商业 智能 的 从 业 人 员 市 
来 局 发 和 帮助 。 


人 类 已 经 进入 数据 驱动 的 智能 经 济 时 代 。 如 何 能 让 大 数据 和 商业 智能 
真正 * 以 人 为 本 ”， 达 到 “ 互 汇 ”“ 互 正和 “互惠 ”的 境界 ， 这 征 需 要 我 们 
每 个 人 一 起 来 思考 和 努力 的 ， 布 望 大 家 都 能 像 我 一 样 ， 从 高 老师 的 这 
本 书 中 有 所 收获 。 


1. 一 家 基于 区 块 链 的 协议 公司 。 一 一 编者 广 


序 六 为 品牌 插 上 大 数据 的 翅膀 


李 奥 贝 纳 集 团 执 行 长 暨 大 中 华 区 总 裁 


这 几 年 来 ， 社 会 上 总 不 乏 各 种 新 的 名 词 ， 尤 其 是 在 大 数据 领域 里 。 这 
些 新 名 词 让 我 们 忧心 避 昼 ， 害 怕 目 己 跟 不 上 时 代 发 展 的 脚步 。 但 进 一 
步 了 解 大 数据 后 ， 你 会 发 现 其 实 “ 数 据 ” 本 就 存在 于 每 个 品牌 或 商家 手 
上 。 数 据 不 在 “大”， 而 在 “ 活 ”"”， 不 要 只 追求 大 的 数据 ， 而 十 要 看 到 活 
的 数据 ， 数 据 不 要 拿 来 束 用 ， 更 要 思考 如 何 活用 。 


台湾 人 说 ，“ 状 元 子 好 生 ， 生 意 子 乡 生 ”。 大 数据 结合 了 两 者 ， 你 既 要 
像 “ 状 元 子 ”一 样 用 功 ， 又 要 有 “生意 子 ” 锐 利 的 洞察 力 与 灵活 的 思考 

力 。“ 生 意 子 ” 走 进 市 场 ， 他 会 先 仔细 观察 ， 然 后 提出 对 市 场 的 大 胆 “ 假 
设 ”"， 有 了 大 数据 后 ， 叉 能 像 “ 状 元 子 ” 一 样 通过 活 的 数据 来 验证 管 案 。 


好 的 品牌 经 营 者 ， 往 往 也 是 善于 提出 关键 假设 的 人 。 他 们 会 去 思考 消 
费 者 在 生活 中 的 需要 ， 品 牌 在 其 中 可 以 扮演 的 有 角色， 以 及 在 这 个 角色 
里 ， 品 牌 如 何 发 挥 出 有 装 异 的 价值 。 品 牌 的 资源 有 限 ， 不 可 能 在 消费 
者 生活 中 扮演 所 有 角色 ， 议 且 消 费 者 也 不 会 全 部 买单 。 因 此 ， 根 据 目 
己 的 所 长 ， 集 中 力量 做 出 最 有 区 分 度 的 品牌 ， 就 是 “生意 子 ” 的 智慧 。 


加 入 大 数据 的 思维 后 ， 品 牌 经 彰 承 会 如 虎 添 双 。 我 们 可 以 从 数据 中 观 
察 人 们 真实 的 需要 ， 找 到 有 和 攒 有 据 的 洞察 力 ; 发 气 人 们 的 行为 模式 ， 
建立 起 正确 的 模型 ， 甚 至 在 不 同 的 奉 代 品 或 服务 数据 中 ， 发 挥 苋 争 的 
优势 ， 找 到 品牌 竞争 的 利 基 ， 发 挥 “ 状 元 子 ” 的 知识 力 。 此 书 给 出 逻辑 
eee en ae 

“HE” H 66 Mo 


此 外 ， 大 数据 更 加 速 了 我 们 的 行动 力 。 过 去 ， 品 牌 定位 的 设 定 与 调 

整 ， 需 要 经 过 较 长 的 验证 过 程 ， 在 一 次 又 一 次 的 膏 销 活动 完成 后 ， 才 
能 渐渐 确定 品牌 的 目标 是 否 精确 。 然 而 ， 有 了 大 数据 后 ， 如 同 作者 所 
言 ， 从 “大 和 鱼 吃 小 鱼 ” 的 时 代 ， 进 入 了 “ 快 鱼 吃 慢 鱼 ”的 世界 ， 经 营 者 可 
以 随时 观察 数据 的 变化 ， 确 认 上 自己 的 方向 是 否 正确 。 


大 数据 虽然 好 处 多 ， 但 更 考 准 我 们 抓 重 点 的 能 力 。 小 时 候 你 一 定 过 到 
过 这 样 的 同学 : 打开 课本 ， 几 乎 用 灾区 笔画 满 整 本 书 ,“ 所 有 都 是 重 
所” 谍 等 于 “没有 重点 "”。 正 因 大 数据 太 大 了 了， 过度 用 功 的 “状元 子 ” 不 一 
定 吃 香 ， 会 抓 生 意 重 点 的 人 更 为 重要 。 我 最 近 协 助 许多 台湾 地 区 的 中 
小 企业 做 品牌 化 经 营 ， 最 凋 遇 到 的 状况 束 古 台湾 地 区 厂商 的 产品 在 当 
地 做 得 超级 好 ， 但 一 旦 进入 全 球 市 场 ， 忌 是 缺乏 单一 、 明 确 、 内 腕 的 
品牌 核心 主张 ， 在 寻找 核心 主张 的 过 程 中 ， 往 往 过 于 信心 ， 抓 不 住 重 
点 。 企 业 少 了 核心 的 品牌 主张 ， 目 然 难 以 形成 老 异 化 的 价值 ， 更 难 提 
出 最 关键 的 假设 ， 束 算 拥 有 高 合金 量 的 大 数据 ， 也 不 知 要 从 其 中 难 证 
什么 ， 最 终 只 能 在 数据 的 海洋 中 迷航 。 


如 同 Simon 书 中 所 言 ， 大 数据 仍 是 服务 于 品牌 策略 的 战术 。 在 运用 这 
个 火力 强大 的 武 硕 时 ， 首 先 不 要 起 记 你 的 靶 在 哪里 ， 然 后 再 运用 大 数 
据 ， 更 快 地 确认 目 己 的 目标 是 不 是 正确 ， 随 时 微调 目标 与 战术 。 让 我 
们 成 为 那 条 灵巧 、 有 狠 劲 又 精准 的 * 快 鱼 ”， 以 “状元 子 ?” 的 知识 ， 灵 活 
做 出 正确 的 决策 ! 


序 七 PRRO 与 Uni Marketing 均 以 
数据 为 动力 
阿里 巴巴 人 工 智能 实验 室 资深 市 场 专家 


有 到 提前 拜读 端 训 先 生 的 新 书 ， 在 各 种 营销 “套路 ”“ 奇 招 * 层 出 不 穷 的 
时 代 ，PRRO 理 论 [| 即 Platform GEG) ` Review (评价 ) ` Reliance 
(信赖 ) 、Order (购买 ;| 的 提出 让 人 印象 深刻 。 


这 个 基于 大 数据 的 理论 洞察 ， 在 社交 电 商 时 代 尤 其 值得 注意 。 这 也 和 
阿里 巴巴 经 济 体 这 几 年 一 直 践 行 的 Uni Marketing ( 即 全 局 营销 理论 ) 
MEME ° 


PRROR EMEA E HEWER AT , FETE BEBE 
LME ` EEA ` SRE ` EREE REE HN N ° 


BF 当 品 牌 遇 到 大 数据 


爱 因 斯 坦 说 :“ 如 果 你 不 能 简单 地 解释 它 ， 就 表示 你 不 能 很 好 地 理解 


大 数据 的 应 用 ， 可 以 深入 企业 的 每 个 角落 ， 然 而 人 们 闻 “ 数 ” 色 变 ， 甚 
至 把 企业 无 法 解决 的 问题 ， 都 归 答 于 没有 “大 数据 *”。 正如 我 去 美国 进 
修 大 数据 预测 科学 时 ， 有 人 间 我 :“ 你 为 什么 会 来 念 这 个 学 科 ? ” A T 
之 意 ， 这 门 学 科 不 是 从 事 商业 活动 的 人 应 该 来 念 的 。 


原来 大 数据 是 一 门 横 跨 信息 科学 、 统 计 学 及 实务 领域 的 知识 ， 信 息 专 
家 及 统计 学 者 已 经 把 大 数据 推 癌 神 坛 ， 让 人 望而却步 。 然 而 ， 当 我 越 
了 解 大 数据 的 知识 ， 融 越 觉 得 实务 领域 知识 的 重要 性 。 许 多 专家 都 一 
致 认为 ， 大 数据 如 果 没 有 导入 实务 应 用 ， 束 一 无 是 处 。 


当 了 解 了 这 些 背 景 之 后 ， 你 可 以 不 用 再 那么 害怕 ， 因 为 你 长 期 以 来 所 
素 积 的 产业 知识 ， 正 征 解 读 大 数据 最 好 的 养分 。 


可 以 说 ， 大 数据 的 解读 需要 相关 的 产业 知识 。 束 以 我 最 擅长 的 品牌 管 
理 来 说 ， 大 数据 绝对 可 以 帮助 网 络 时 代 的 企业 建立 品牌 ， 而 建立 新 时 
代 的 品牌 需要 大 数据 ， 两 者 已 经 缺 一 不 可 。 


所 以 ， 我 决定 以 一 个 实务 领域 工作 者 的 号 份 ， 通 过 目 喘 对 大 数据 科学 
的 了 解 ， 用 品牌 膏 销 人 最 擅长 的 消费 者 语言 ， 跟 大 家 分 译 大 数据 的 知 
识 以 及 应 用 ， 中 间 没 有 高 深 的 IT (信息 技术 ) 知识 、 复 杂 的 统计 算 
法 ， 最 重要 的 是 观念 以 及 大 量 的 案例 。 

回应 爱 因 斯 坦 所 说 的 ， 只 有 用 简单 的 方法 解释 它 ， 才 能 让 你 更 好 地 理 
解 它 ， 这 就 古 我 写本 书 的 初衷 ， 让 每 一 家 中 小 企业 者 、 每 一 个 品牌 营 
销 工 作者 ， 都 能 看 得 懂 、 用 得 上 ! 


我 的 微 信 公众 号 : 刷新 品牌 


关注 微 信 公 众 号 ， 在 对 话 框 输入 “PPT” 即 可 获得 演讲 PPT。 


第 一 章 了 解 真 相 营销 视角 下 的 大 
数据 原貌 


大 数据 是 未 来 的 石油 ， 但 未 来 企业 比 的 古 谁 能 先 把 它 开 采 出 来 ! 只 有 
大 数据 的 6 个 V 被 全 部 呈现 出 来 ， 我 们 才能 看 到 满 地 的 石油 ! 


大 数据 、AI、 机 器 人 .…… 有 什么 血缘 关系 ? 


大 数据 (Big Data) 、AI、 机 器 人 (Robot) 、 算 法 (Algorithm) 、 机 
器 学 习 (Machine Leaming) ` E>] (Deep Learning) 、 物 联网 
(Internet of Things, IoT) 、 传 感 器 (Sensor) ...... 这 些 名 词 ， 我 们 似 
乎 每 天 都 会 看 到 或 听 到 ， 当 我 们 还 搞 不 清楚 它们 到 确 是 什么 的 时 候 ， 
媒体 却 在 不 断 报道 我 们 的 工作 很 快 会 被 其 取代 ， 使 得 我 们 越 来 越 焦 
Fa! 大 数据 、AI、 机 器 人 ...... 有 什么 血缘 关系 ， 如 图 1-1 所 示 。 


图 1-1 大 数据 、AI、 机 器 人 ..….... 有 什么 血缘 关系 


我 跟 大 家 有 一 样 的 疑惑 ， 但 是 信息 科学 对 我 始终 有 强烈 的 吸引 力 。 可 
能 因为 我 当 了 四 年 的 程序 员 ， 也 在 计算 机 补习 班 教 了 四 年 的 软件 应 
用 ， 所 以 我 才 会 在 2016 年 ， 谢 然 放 下 工作 ， 去 美国 进修 大 数据 预测 科 


=e 


FAME — i Lye, MEE ° 第 一 份 工 作 古 在 奥 美 集团 ， 

帮助 客户 打造 世界 级 品牌 ， 第 二 份 工作 是 在 王 品 集团 ， 努 力 为 自己 服 
务 的 企业 建立 多 种 品牌 。 要 想 建 立 品牌 ， 就 要 能 用 简单 的 语言 跟 消 费 
因此 现在 我 想 用 简单 的 语言 ， 帮 大 家 厘清 这 些 名 词 之 间 


目 先 ， 为 什么 机 器 人 很 历 害 ? 因为 它 痛 上 了 人 的 大 脑 ， 也 束 是 AI。Ai 
也 有 优 劣 ， 就 跟 人 一 样 ， 智 商 有 高 低 之 别 。 机 器 人 厉 不 厉害 ， 就 看 它 
的 AI 好 不 好 。 所 以 ， 如 采 没 有 AI， 机 大 人 殉 只 是 “机 第 ”>， 不 是 “人 ”。 


LIK, AUG AT BE? ARERR ESIC" RAE, BOR AB, 
AI 束 不 会 变 强大 。 大 数据 网 是 AI 的 食物 ， 跟 人 类 一 样 ， 号 进去 的 食物 
越 新 鲜 、 越 有 营养 ，AI 束 会 越 健康 。 


再 次 ，AI 如 何 吸收 那么 多 的 食物 ? 这 就 需要 像 人 类 学 习 一 样 进行 学 
习 ， 也 就 是 所 谓 的 机 器 学 习 及 深度 学 习 。 


最 后 ，AI 又 怎么 能 将 学 习 的 内 容 转换 成 窜 慧 呢 ? RRS RTE T° A 
法 决定 AI 如 何 学 习 及 学 习 能 力 的 强 弱 ， 因 此 决定 机 套 人 的 智商 。 但 算 
法 也 有 很 多 种 ， 有 预测 分 析 的 算法 、 各 类 统计 的 算法 、 深 度 学 习 的 算 
法 等 。 每 个 会 写 程序 的 人 ， 都 可 能 创造 自己 的 算法 。AI 有 了 不 同 的 算 
法 ， 束 有 了 不 同 的 专长 ， 故 AI 的 应 用 可 以 分 布 于 不 同 的 领域 ， 如 医 

疗 、 教 育 、 制 造 、 理 财 及 自动 敬 驶 等 领域 ， 就 如 人 类 的 头脑 ， 每 个 人 
都 不 一 样 ， 有 人 擅长 分 机 ， 有 人 喜欢 己 术 ， 有 人 擅长 科学 ， 有 人 偏爱 
人 和 人文， 因此 也 从 事 各 种 各 样 的 工作 。 


不 过 ， 算 法 的 好 坏 ， 直 接 影 响 AI 的 思考 及 判断 ，AI 的 思考 及 判断 又 决 
定 AI 在 某 领 域 是 否 能 够 得 到 展 好 的 发 挥 。 


2016 年 ， 全 球 首 宗 上 自动 敬 驶 汽车 撞 上 大 货车 的 意外 ， 束 是 由 特 斯 拉 
(Tesla) 的 自动 驾驶 系统 ， 无 法 辨识 强烈 日 照 下 的 反光 大 货车 ， 导 致 
未 及 时 做 出 刹车 判断 ， 才 酿 成 的 大 祸 ( 志 。 这 就 是 因为 算法 从 未 学 习 过 
这 类 大 数据 ， 寻 致 AI 无 法 在 当下 做 出 正确 判断 。 


总 之 ， 健 康 的 食物 加 上 有 效 的 算法 ，AI 这 个 大 脑 才 有 可 能 做 出 正确 的 
判断 ， 如 末 判 断 错误 ， 后 果 则 不 堪 设 想 。 


现代 企业 如 何 收集 大 数据 ? 除了 依靠 传统 的 ERP (企业 资源 计划 ) > 
CRM (客户 关系 管理 ) 之 外 ， 新 的 趋势 就 是 靠 网 络 、 物 联网 及 装 设 在 
人 们 周围 的 各 种 传 感 夯 了 ， 这 些 吏 旦 机 各 人 的 于 脚 。 


至 于 物 联网 ， 殊 是 把 生活 中 的 设备 连 上 计算 机 。 这 并 不 是 新 概念 ， 传 
统 零 售 业 的 POS (销售 终端 ) 机 与 计算 机 相连 ， 就 是 物 联网 的 例子 。 只 
征 网 络 发 达 后 ， 你 想到 的 东西 都 可 以 连 上 计算 机 ， 例 如 : JERE ES 


连 上 计算 机 网 络 ， 会 得 到 你 的 运动 频率 、 里 程 数 、 健 康 状况 ; L 
备 连 上 计算 机 网 络 ， 可 随时 获取 生产 的 数据 、 合 格 率 及 设备 运转 状 

Ui; 家 性 用 品 如 体重 秤 、 电 灯 、 空 气 净化 占 连 上 计算 机 网 络 ， 让 你 可 
以 随时 擎 握 家 人 的 健康 状况 、 开 天 各 类 家 电 ， 以 及 监控 家 里 的 空气 质 


E. A 
量 等 。 


当 AI 穿 上 人 类 的 外 衣 ， 长 得 跟 人 类 一 样 ， 就 变 成 了 AI 机 器 人 。 有 一 
天 ， 当 AI 的 外 衣 跟 人 类 的 皮肤 有 一 样 的 质感 ， 我 们 就 彻底 分 辨 不 出 人 
和 机 器 人 了 | 

然而 ，AI 机 器 人 会 因为 大 数据 、 机 器 学 习 、 算 法 等 ， 变 得 越 来 越 陪 
明 。 再 通过 深度 学 习 算 法 ， 变 得 跟 人 类 一 样 能 自我 学 习 。 到 了 那 一 
天 ， 人 类 的 工作 到 底 会 不 会 被 替代 ? 

谷歌 创办 的 奇 点 大 学 的 教授 杰 里 米 .霍华德 (Jeremy Howard) 担心 ， 未 
来 发 展 中 国家 80% 的 工作 可 能 都 会 被 AI 机 器 人 取代 全 。 无 人 商店 、 互 
联网 法 庭 、 机 器 人 帮 医 生 读 X 光 片 辨认 肿瘤 、 计 算 机 问 诊 开 处 方 、 大 数 
据 抓 恐 怖 分 子 等 ， 假 设 这 些 并 非 许 语 ， 那 么 人 类 的 未 来 将 何去何从 ? 
根据 目前 的 发 展 ，AI 机 器 人 还 学 不 会 一 项 人 类 技能 ， 就 是 “ 问 对 间 
题 "。 例 如 谷歌 可 以 为 各 种 各 样 的 问题 提供 解答 ， 但 无 法 问 出 一 个 你 需 
要 的 问题 。 

所 以 ， 未 来 学 习 如 何 “ 问 对 问题 *， 比 < 给 对 答案 ”更 重要 ， 这 也 将 是 你 最 
重要 的 价值 
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没有 大 数据 ， 就 没有 AI ° 
未 来 学 习 如 何 “ 问 对 问题 >， 比 “给 对 答案 ”更 重要 。 


1. https://www.bbc.com/news/world-us-canada-43604440. 


2. https://www.ted.com/talks/jeremy_howard_the_wonderful_and_terrifyi 
ng_implications_of_computers_that_can_learn. 


大 数据 ， 其 实 是 一 头 大 象 ! 


还 记得 2015 年 ， 全 球 掀 起 了 一 股 大 数据 银 潮 ， 无 论 是 主流 杂志 ， 还 是 
其 他 媒体 ， 大 数据 都 成 为 它们 争 相 报道 的 热门 话题 。 


这 个 现象 ， 引 起 我 极 大 的 好 奇 。 我 工作 了 近 30 年 ， 突 然 间 跑 出 来 这 人 么 
个 新 "物种 >， 而 我 对 它 又 有 一 点 阳 生 ， 所 以 ， 我 决定 放下 手中 的 工 
作 ， 到 大 数据 的 源头 去 一 探究 葛 。 


幸运 的 是 ， 我 申请 到 加 州 大 学 欧文 分 校 的 大 数据 谍 程 ， 大 数据 预测 科 
学 。 这 并 不 是 一 个 传统 的 ， 充 满 数 学 、 信 息 的 大 数据 课程 ， 而 是 整合 
了 信息 、 统 计 、 企 业 应 用 领域 等 内 容 的 一 门 综合 读 程 ， 也 是 欧文 分 校 
第 一 次 开设 的 课程 。 学 校 为 了 让 这 | ] 诬 程 能 够 成 功 ， 直 接 找 来 了 教科 
书 的 作者 ， 在 读音 上 现 号 说法。 当然 ， 下 课 后 ， 束 变 成 了 万 类 的 粉丝 
与 作者 的 见面 签名 会 。 


在 这 一 市 中 ， 我 束 来 谈 谈 大 数据 跟 我 们 原来 认识 的 有 何不 同 。 


我 们 都 知道 一 个 成 语 ， 叫 “盲人 摸 象 ”。 一 群 盲人 遇 到 一 头 象 ， 摸 到 象 
腿 的 人 ， 觉 得 大 象 像 根 柱子 ， 措 到 象 描 的 人 ， 觉 得 大 象 像 根 水 管 ， 摸 
到 大 象 耳 条 的 人 就 说 :“ 你 们 都 错 啦 ! KA, ASAT! ” 


大 数据 ， 就 像 一 头 突然 闽 入 商业 丛林 的 大 象 ， 大 家 都 想 知道 它 是 什 
么 。 但 询问 不 同 知识 背景 的 专家 后 ， 我 们 得 到 的 答案 也 不 一 样 。 所 
以 ， 大 数据 真 的 是 头 大 象 ( 见 图 1-2) ， 每 个 人 看 到 的 都 不 一 样 。 


图 1-2 大 数据 是 一 头 大 象 


许多 人 以 为 ， 网 络 上 的 数据 ， 才 叫 大 数据 ， 翁 怕 这 就 只 见 树 木 ， 不见 
森林 了 。 大 数据 主要 有 四 个 来 源 ( 见 图 1-3) ° 


图 1-3 大 数据 不 只 是 网 络 数据 


第 一 个 是 企业 内 部 的 数据 。 像 是 企业 资源 计划 (ERP) 系统 里 ， 就 有 许 
多 企业 采购 、 生 产 的 数据 。 


第 二 个 是 企业 从 外 部 搜集 的 数据 。 像 是 客户 关系 管理 (CRM) 系统 
里 ， 就 有 各 种 关于 客户 购买 行为 的 数据 ， 还 有 各 种 官方 发 布 的 社会 、 
经 济 指标 ， 以 及 民间 组 织 发 布 的 市 场 及 消费 者 研究 报告 等 。 


第 三 个 是 网 站 (Web) 数据 。 像 是 会 员 登 录 官 网 的 时 间 、 网 友 浏 览 网 站 


第 四 个 是 网 络 (Network) 数据 。 它 跟 网 站 数据 最 大 的 不 同 是 除了 计算 
机 、 平 板 电脑 、 手 机 、 电 视 机 四 屏 产 生 的 数据 之 外 ， 还 有 在 物 联 网 、 
智能 制造 等 互联 网 以 外 的 网 络 上 所 搜集 到 的 信息 。 


所 以 ， 企 业 的 内 部 与 外 部 以 及 线 上 和 线 下 ， 这 四 种 数据 加 起 来 ， 才 是 
KAES o 


有 人 说 ， 大 数据 早 就 存在 ， 我 们 早已 使 用 ， 这 种 说 法 只 讲 对 一 部 分 事 
实 ， 他 所 指 的 大 数据 是 传统 的 企业 内 部 的 ERP 数 据 及 CRM 客 户 数据 。 


WF A, MEENA ERE o 

现在 实体 企业 也 有 网 络 上 的 分 身 (如 官网 、 粉 丝 页 、 顾 客 在 线 消费 行 
为 等 ) ， 只 有 整合 了 企业 内 、 外 ， 以 及 线 上 、 线 下 的 所 有 数据 ， 才 能 
发 挥 大 数据 应 有 的 价值 ， 当 然 这 也 是 最 困难 的 一 步 


因此 ， 马 云 才 说 “大 数据 是 未 来 的 石油 "， 但 未 来 企业 比 的 是 谁 能 先 把 
它 开采 出 来 ! 
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企业 内 部 的 ERP 与 CRM， 以 及 线 上 的 网 站 与 网 络 ， 这 四 种 数据 加 起 
R, TERANE ° 


了 解 大 数据 6V， 看 到 满 地 石油 ! 


了 解 了 大 数据 的 四 大 来 产后， 大 数据 吏 不 再 征 不 可 捉摸 的 了 。 大 数据 
在 整个 企业 经 早 过 程 中 ， 又 可 分 为 6 个 不 同 阶 段 的 大 数据 ， 即 济源 大 数 
= ` 生产 大 数据 、 交 易 大 数据 、 会 员 大 数据 、 行 为 大 数据 及 展 店 大 数 


只 要 是 大 数据 ， 都 具备 六 个 特性 ， 即 大 量 (Volume) 、 多 样 

(Variety) ` JÆ (Velocity) 、 正 确 性 (Validity) 、 可 视 性 
(Visibility) ` MEIK (Value) ， 否 则 ， 我 们 只 能 把 它 称 为 “ 微 数据 ”或 
一 般 数据 。 我 把 这 六 个 特性 称 为 V， 如 图 1-4 所 示 。 


al 


Visibility 
( 可 视 性 ) 


Value 
(价值 化 ) 


图 1-4 大 数据 的 6V 


前 三 个 Vv， 是 在 大 数据 发 展 初期 ， 由 许多 专家 归纳 出 来 的 。 


第 一 个 V 是 大 量 ，Volume。 随 着 储存 技术 的 进步 ， 我 们 可 以 管理 天 文 数 
字 般 庞大 的 资料 。 衡 量 的 单位 ， 也 从 MB、GB、TB 到 PB( 汪 。 早 在 2012 
生 。 脸 书 储存 的 数据 量 ， 就 超过 100 PB， 相 当 于 美国 邮政 过 去 20 年 省 
送信 量 的 总 和 。 


VEE, Variety ° ASG RUA, BENT + FS 
图 片 、 视 频 、 搜 索 和 在 线 交 易 ， 都 会 留 下 数据 。 数 据 的 多 样 性 也 提高 
了 数据 的 储存 与 分 析 难 度 。 


第 三 个 V 是 速度 ，Velocity。 当 联网 的 设备 越 来 越 多 ， 人 们 使 用 网 络 的 
频率 越 来 越 高 ， 数 据 就 像 打开 的 水 龙头 一 样 ， 每 分 每 秒 都 在 流 进 数 据 
E: 现在 每 五 分 钟 所 增加 的 数据 ， 大 概 是 2002 年 整 年 数据 量 的 一 倍 。 
所 以 ， 企 业 也 必须 能 够 快速 接收 、 处 理 ， 并 且 分 析 这 些 数据 。 


除 这 三 个 V 之 外 ， 我 去 美国 进修 时 ， 又 学 到 了 另外 三 个 新 的 V 。 


第 四 个 V 是 正确 性 ，Validity。 数 据 的 正确 性 ， 面 临 网 络 数据 的 巨大 挑 
战 ， 最 典型 的 例子 就 是 “ 同 温 层 " 轧 、 假 新 闻 、 人 为 操作 ， 甚 至 机 器 人 
响应 ， 造 成 数据 偏差 。 正 确定 义 资 料 代表 的 意义 ， 比 盲目 妃 逐 大 量 的 
数据 更 重要 。 


第 五 个 V 是 可 视 性 ，Visibility。 很 多 人 以 为 ,后台 的 大 数据 看 不 见 、 撞 
不 着 ， 这 种 想法 其 实 是 不 正确 的 。 网 络 上 对 品牌 的 评论 ， 什 么 字眼 被 
用 得 最 多 ? 对 于 文字 的 数据 ， 可 以 用 文字 云 表示 ， 被 用 得 最 多 的 文字 
会 被 放大 来 表示 ， 对 于 数字 的 数据 ， 则 有 更 多 的 大 数据 可 视 化 软件 可 
以 应 用 ， 如 Tableau (商业 智能 工具 软件 ) ， 以 及 微软 的 Power BK 

S 。 所 以 ， 数 据 其 实 可 以 通过 可 视 化 软件 的 呈现 ， 让 你 看 得 见 ， 也 感 
受 得 到 。 


第 六 个 V 坪 价值 化 ，Value。 得 到 了 数据 ， 还 要 知道 怎么 用 ， 否 则 投入 

庞大 资源 买 设备 、 建 系统 ， 却 没有 意义 。 大 数据 要 产生 价值 ， 除 了 要 

结合 统计 分 析 、 信 息 工具 外 ， 还 要 结合 相关 的 领域 知识 ， 也 束 是 各 行 

e aaa 形成 有 价值 的 观点 。 最 后 ， 才 能 帮助 企业 做 出 正确 
决策 。 


这 6 个 V 中 ， 前 面 3 个 V 可 以 说 是 大 数据 的 本 来 面 狗 ， 后 面 3 个 V 是 经 过 加 
工 后 的 特征 。 也 就 是 说 ， 只 有 大 数据 的 6 个 V 全 部 呈现 出 来 ， 我 们 才能 
看 到 真正 的 大 数据 ， 也 就 是 满 地 的 石油 ! 
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只 有 大 数据 的 6 个 V 被 全 部 硅 现 出 来 ， 我 们 才能 看 到 真正 的 大 数据 ， 也 
就 是 满 地 的 石油 ! 


=. 


. https://whatis.techtarget.com/definition/3Vs. 


.Byte (B) 是 计算 机 中 存储 容量 的 一 种 计量 单位 ， 各 种 单位 之 间 按 
照 210 换 算 ， 则 1PB=210TB=220GB=230MB=240KB=250B。- ”编者 
注 


.“ 同 温 层 ” 现 象 是 指 在 网 络 技 术 的 帮助 和 主观 的 选择 下 ， 人 们 往往 


a 目 己 观 念 相近 的 信息 ， 而 排斥 立场 相反 的 信息 。 一 一 纺 
i 


N 


UJ 


4. https://powerbi.microsoft.com/en-us/. 


大 数据 分 析 ， 计 算 机 专家 才能 做 ? 


我 从 加 州 大 学 进修 大 数据 课程 回来 后 ， 接 到 台湾 政治 大 学 企业 管理 学 
系 的 邀约 ， 主 我 开设 大 数据 香 销 课 。* 你 要 去 教 大 数据 ? ”一 个 朋友 知 
道 后 ， 竞 然 连 续 问 了 我 两 次 ， 很 意外 的 样子 。 


当时 我 也 未 反应 过 来 ， 他 为 什么 会 有 这 样 的 疑问 ， 回 家 的 路 上 ， 和 忽然 


想起 我 在 欧文 分 校 进修 时 ， 教 授 说 过 的 一 席 话 。 记 得 教授 当时 说 ， 大 
数据 是 一 门 跨 领域 的 知识 ， 涵 盖 了 信息 科学 、 统 计 演算 及 商业 实务 


( 见 图 1-5) 。 


图 1-5 大 数据 是 一 门 器 领域 鸭 知识 


大 数据 有 很 多 的 面貌 ， 时 下 大 部 分 人 认为 大 数据 科学 是 跟 信 息 科 学 画 
等 号 的 ， 由 于 我 的 专业 并 非 信 息 科学 ， 因 此 才 会 有 这 样 的 误解 。 我 还 


记得 在 进修 时 ， 有 同学 对 我 说 : “你 好 勇敢 ， 来 学 大 数据 科学 ! ” 听 起 
来 他 的 言 外 之 意 是 : 你 是 学 商业 的 ， 古 不 是 跑 错 地 方 了 ? 


没 错 ， 课 堂上 的 内 容 的 确 洱 盖 了 统计 与 信息 软件 的 应 用 ， 但 是 如 果 没 
有 商业 实务 ， 那 些 内 容 也 只 是 算法 加 工具 罢了 。 


所 以 ， 以 为 只 有 计算 机 专家 、 统 计 学 家 才能 从 事 大 数据 业务 ， 这 误会 
可 真 大 啊 。 


因为 多 年 的 工作 经 验 ， 让 我 急于 弄 清 楚 在 企业 导入 大 数据 项 目 时 ， 到 
的 谁 该 来 主导 或 主持 这 个 工作 ， 是 计算 机 工程 师 、 统 计 专 家 ， 还 是 具 
备 商 业 知 识 的 经 理 人 ? 所 以 在 课 香 上 ， 我 回教 授 请 教 了 这 个 问题 。 


教授 当时 说 ， 如 宋 请 计算 机 专家 帮 你 做 大 数据 ， 他 会 先 开 列 软 便 件 清 
单 ， 建 置 一 套 高 深 的 系统 ， 但 却 不 知道 要 分 析 什 么 。 (这 不 禁 让 我 想 
起 20 年 前 ， 企 业 要 导入 CRM 时 ， 计 算 机 公司 也 要 企业 买 一 堆 硬件 设 
备 。) 如 果 请 统计 专家 做 大 数据 ， 他 可 能 会 建立 一 个 演算 模块 ， 产 出 
100 张 报表 ， 但 又 不 确定 哪 一 张 才 有 商业 价值 ! 


所 以 ， 大 数据 科学 不 是 一 门 独立 的 学 科 ， 而 是 信息 、 统 计 与 产业 三 种 
专业 知识 的 交集 。 这 三 个 专业 中 ， 最 困难 、 最 耗 时 的 ， 吏 是 产业 知识 
及 实务 经 验 的 养 成 。 这 几乎 无 法 靠 课 特 学 习 来 获得 ， 只 能 在 工作 中 ， 
一 年 又 一 年 、 一 步 义 一 步 地 累积 。 


因此 ， 最 有 价值 的 大 数据 人 才 ， 束 是 具有 产业 经 验 ， 同 时 具有 基础 统 
计 知 识 ， 又 会 使 用 大 数据 分 析 软 件 的 职业 经 理 人 。 


学 成 归来 后 ， 有 些 人 也 想 投 入 这 个 领域 ， 常 问 我 : Simon， 我 没 磁 过 
计算 机 和 统计 ， 会 不 会 很 难 学 ?” 


这 个 问题 ， 其 实 不 难 。 许 多 复杂 的 统计 算法 ， 都 已 经 发 展 成 大 数据 软 
件 ， 像 KNIME、WEKA、Power BI、Tableau， 还 有 大 家 比较 熟悉 的 

SPSS ` SAS 、Statistica、Excel 写 等 。 大 数据 的 应 用 软件 其 实 比 我 们 想 
象 的 多 得 多 ， 而 且 已 经 发 展 得 很 成 误 了 ， 你 不 需要 再 学 习 写 复杂 的 程 
序 或 统计 公式 。 


至 于 统计 ， 最 重要 的 是 基本 观念 。 比 如 说 ， 你 只 要 知道 回归 分 析 的 目 
的 是 找 出 两 个 变量 之 间 的 相关 性 ， 用 一 个 变量 来 预测 男 一 个 事件 整 


行 ， 并 不 需要 你 写 出 公式 来 证 明 o 


举例 来 说 ， 商 业 上 最 利 使 用 回归 分 析 的 时 机 ， 融 是 找 出 价格 与 销售 量 
关系 的 时 候 。 你 一 定 知 道 : 打折 ， 销 售 量 会 增加 ;， 涨 价 ， 销 售 量 会 减 
少 。 但 是 ， 打 几 折 ， 销 售 量 增 加 最 多 ? 涨 价 多 少 ， 既 能 降低 成 本 ， 又 
不 至 于 使 销售 量 减 少 太 多 ? 这 就 要 靠 大 数据 分 析 了 。 


如 琳 你 既 有 零售 业 的 膏 销 经 验 ， 又 有 统计 知识 ， 束 知道 用 销售 数据 做 
张 报 表 ， 看 看 销售 量 与 价格 之 间 的 变化 天 系 。 接 者 你 可 能 会 发 现 ， 南 
部 的 分 店 的 消费 者 对 价格 敏感 度 较 高 。 


这 个 时 候 ， 瑚 业经 验 束 派 上 用 场 了 。 有 经 验 的 癌 销 经 理 ， 束 会 在 南部 
市 场 做 降价 促销 ， 北 部 市 场 束 推出 高 价值 的 产品 及 包装 。 


所 以 ， 在 大 数据 时 代 ， 商 业 实 务工 作者 就 站 在 领先 的 起 跑 线 上 。 只 
他 们 再 充实 一 些 基础 的 统计 与 计算 机 知识 ， 很 有 机 会 成 为 有 名 的 大 数 
据 专 家 。 

当然 ， 企 业 推 动 大 数据 项 目 ， 也 可 以 由 信息 专家 或 统计 专家 来 主导 ， 
重点 是 这 类 专家 也 需要 具备 跨 领 域 的 商业 基础 知识 ， 或 者 与 实务 领域 
的 经 理 人 密切 合作 ， 才 能 了 解 及 解决 商业 的 问题 。 

我 曾 通过 美国 的 求职 网 站 (indeed.com) ， 做 了 一 个 小 小 的 调研 ， 了 解 
名 类 营销 人 员 ， 包 括 直 效 营销 多、 数字 营销 和 大 数据 营销 等 社会 新 
人 ， 哪 一 种 人 才 的 起 薪 最 高 。 

答案 是 大 数据 营销 人 才 ， 他 们 的 年 薪 高 达 6.5 万 美元 ， 足 足 比 数 字 营 销 
员 多 了 3 万 美元 ， 更 是 直 效 营销 人 员 的 2.2 倍 。 

总 之 ， 想 搭 上 大 数据 营销 高 薪 的 列车 ， 你 并 不 需要 变 成 计算 机 专家 ， 
你 只 要 注重 商业 实务 素养 的 养 成 ， 也 就 是 在 工作 上 要 能 深耕 自己 的 专 
业 领 域 ， 借 助 大 数据 应 用 软件 工具 ， 就 可 以 来 开 控 大 数据 这 座 油 田 ! 
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最 有 价值 的 大 数据 人 才 ， 是 既 具 有 产业 经 验 和 基础 统计 知识 ， 又 会 使 
用 大 数据 分 析 软 件 的 专业 经 理 人 。 


1. KNIME ` WEKA ` Power BI ` Tableau ` SPSS `œ SAS ` Statistica ` 
Excel 均 为 数据 分 析 平 台 或 软件 。 编者 注 


2. 直 效 癌 销 古 一 种 基于 平面 信件 、 电 话 、 短 信 、 电 视 等 载体 ， 直 接 
一 对 一 找到 目 己 的 膏 销 受众 进行 推广 的 宫 销 模式 。 一 一 编者 注 


谁 是 日 宫 的 第 一 位 大 数据 科学 家 ? 


不 只 民间 掀起 了 大 数据 的 当 潮 ， 美 国政 府 也 早已 被 影响 ! 奥巴马 时 
代 ， 印 度 裔 的 帕 蒂 尔 (D.J.Patil) 成 为 日 襄 首 位 大 数据 科学 家 ， 也 是 全 
球 第 一 位 进入 政府 核心 机 构 工作 的 大 数据 科学 家 。 


帕 蒂 尔 在 2015 年 加 入 奥巴马 的 管理 团队 ， 主 导 开 放 政 府 数据 库 ， 通 过 
联邦 政府 开放 数据 的 入 口 网 站 DATA.GOV， 现 在 开放 给 大 众 的 数据 集 
已 经 超过 266365 笔 全 ， 涵 盖 教 育 、 制 造 、 能 源 、 健 康 、 消 费 等 14 个 类 
别 〈 见 图 1-6) 。 他 同时 也 应 用 开放 数据 协助 政府 制定 有 关 卫 生 、 犯 
罪 、 社 会 管理 等 政策 ， 并 不 断 扩 大 应 用 范围 。 


C à httos://www.data.gov * 图 @ : 


=" Apps fil Simon Koh & Google Translate @ Amazon.com: Onlin B Ubor Riders UC Irvine Libraries © Home Business R KNIME | Download < 


Updates to Data.gov will be temporarily suspended between December 13, 9 PM EST and approximately December 27. Learn More. 


E= AIA.GOV DATA TOPICS- IMPACT APPLICATIONS DEVELOPERS CONTACT 


The home of the U.S. Government's open data 


Here you will find data, tools, and resources to conduct research, develop web and mobile 


applications, design data visualizations, and more. 


GET STARTED 
193,141 DATASETS 
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图 1-6 美国 政府 开放 数据 网 站 


也 许 有 人 会 问 : 开放 政府 资料 对 老百姓 来 说 有 这 么 重要 吗 ? 是 的 ! Se 
国 已 有 不 少 民间 机 构 或 个 人 利用 DATA.GOV 的 开放 数据 ， 开 发 出 创新 
的 服务 。 例 如 ， 两 位 急诊 室 医 师 利 用 开放 数据 的 健康 数据 库 创立 了 
iTriage， 只 要 在 手机 或 计算 机 的 相关 窗口 输入 症状 ，iTriage 背 后 的 庞大 
数据 库 束 能 分 析 并 提供 医疗 建议 ， 而 且 还 列 出 附近 的 医疗 机 构 名 单 。 


我 再 举 个 例子 ， 汽 车 导航 是 现代 人 不 可 或 缺 的 应 用 工具 ， 但 汽车 导航 
的 核心 技术 GPS (Global Position System ， 全 球 定位 系统 ) 一 直 是 美国 
的 国防 战略 资源 ， 直 到 1980 年 才 逐 渐 开 放 给 民间 使 用 ， 也 才 催 生出 GPS 
的 庞大 商机 和 应 用 服务 。 


所 以 由 蒂 尔 认为 ， 一 个 社会 成 功 与 否 的 关键 因素 取决 于 人 们 是 否 可 以 
从 工作 场所 以 外 的 地 方 ， 取 得 足够 的 数据 。 不 难 理解 ， 人 们 可 以 从 开 
放 的 数据 ， 找 到 创新 与 创业 的 机 会 ， 促 进 整个 社会 的 进步 与 索 采 。 


我 们 可 以 从 美国 联邦 政府 数据 库 入 口 网 站 DATA.GOV 轻 易 下 载 美 国政 
府 机 构 搜集 的 消费 者 抱怨 资料 ， 还 可 通过 Excel 或 包括 KNIME、Tableau 
0 
EY R O? 


DATA.GOVEX 1-H ERA AAG ite, NAE bug 
(漏洞 、 清 理 不 一 致 的 数据 字段 ， 提 供 各 种 下 载 格式 ， 让 大 数据 软 
件 可 直接 读 取 分 析 数 据 ， 使 用 者 不 用 再 花 大 量 时 间 去 整理 原始 数据 。 
除 此 之 外 ，DATA.GOV 的 设计 ， 是 一 种 双 问 互动 的 概念 ， 用 户 还 可 以 
反馈 数据 的 问题 、 索 取 最 新 的 数据 其 至 私信 给 该 单位 。 同 时 也 欢迎 人 
们 上 传 已 完成 的 分 析 报 告 ， 但 前 提 是 能 够 跟 所 有 的 人 分 享 。 


大 数据 的 开放 及 应 用 ， 已 经 成 为 国家 竞争 力 的 一 部 分 ， 示 来 一 定 会 有 
Be Oa tne er ann ee ee 
项 ! 
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人 们 可 以 从 开放 的 数据 ， 找 到 创新 与 创 业 的 机 会 ， 促 进 整个 社会 的 进 
OK e 


步 与 党 


1. https://www.data.gov/， 资 料 统计 截至 2019 年 6 月 1 日 。 


非 要 全 人 垒 打球 星 不 可 吗 ? 推翻 经 验 法 则 的 应 用 


大 数据 有 6 个 V， 最 后 一 个 V 即 Value， 是 最 重要 的 。 如 果 大 数据 没有 办 
法 创造 价值 ， 就 会 失去 其 存在 的 意义 ， 而 要 实现 其 价值 ， 有 效 的 途径 
则 在 于 应 用 ! 


目 先 ， 我 要 来 谈 谈 大 数据 的 应 用 。 大 数据 在 应 用 上 有 三 个 优势 ， 第 
一 ， 几 乎 适用 于 任何 产业 ; 第 二 ， 可 推翻 经 验 法 则 ;第 三 ， 以 终 为 
始 ， 目 标明 确 。 下 面 举 几 个 例子 来 说 明 。 


第 一 个 例子 ， 很 多 人 喜欢 的 《纸牌 屋 》 (House of Cards) 是 一 个 经 典 

案例 。 这 部 描述 美国 政坛 斗争 的 电视 剧 ， 是 网 络 影 片 平台 网 飞 
(Netflix) 的 原创 内 容 。 推 出 四 年 ， 它 就 获得 30 多 项 艾 美 奖 提名 ， 包 

人 
FA e 


但 你 知道 吗 ? 其 实 ， 纸 牌 屋 也 是 大 数据 的 产物 。2013 年 ， 这 部 电视 剧 
刚 推出 的 时 候 ， 网 飞 在 全 球 只 有 3300 万 会 员 合 )， 而 2019 年 正 朝 着 1.5 亿 
S RHED o 


网 飞 是 怎么 从 这 个 巨 量 线 上 观众 数据 库 淘 金 的 呢 ? 


当时 ，《 异 形 3》《 社 交 网 络 》 导 演 大 卫 : 芬 奇人 等 人 ， 正 在 筹 拍 美 国 版 
的 《纸牌 屋 》， 回 电视 台 兜 售 版 权 。 了 网 飞 从 用 户 大 数据 中 发 现 ， 喜 欢 
1990 年 BBC (英国 广播 公司 ) 版 《纸牌 屋 》 的 观众 ， 也 是 导演 大 卫 : 分 
a SR ASM UR RAAT ZZ © 


于 是 ， 当 电视 台 都 要 求 看 过 试播 再 买 下 版 权时 ， 网 飞 却 仅 任 数据， 一 
口气 就 投入 一 亿美 元 ， 买 下 了 两 季 版 权 。《 纸 牌 屋 》 一 经 播 出 ， 就 为 
网 飞 带 进 300 万 新 用 户 ， 其 中 200 万 来 自 美国 ，100 万 来 自 其 他 国家 和 地 


区 。 


《纸牌 屋 》 打 破 了 许多 人 对 电视 剧 的 成 见 ， 像 古 要 有 俊男 美女 、 要 有 
爱情 戏 ， 等 等 。 靠 着 大 数据 ， 网 飞 找 术 20 多 年 没 演 电 视 剧 的 凯 文 : 史 派 
AS BEA, AREA, MT RE 。 


MIT ee BGKE ARR HY CREA) » ERU T RER 
兰 运动 家 棒球 队 的 真实 故事 。 


2001 年 ， 奥 克 兰 运动 家 队 预 算 紧 缩 ， 其 明星 球员 又 被 控 走 。 经 理 比 利 . 
比 恩情 急 之 下 ， 找 来 耶鲁 大 学 经 济 系 毕业 的 彼得 . 布 兰 德 商讨 策略 ( 滞 ) 。 


如 果 按 传统 做 法 ， 挖 气球 星 靠 的 是 球 探 的 经 验 与 直觉 ， 有 的 球 探 看 重 
球星 的 全 驳 打 数 ， 有 的 则 看 重 盗 圣 能 力 。 明 星球 员 的 薪资 都 是 天 价 ， 
但 运动 家 队 真 的 很 穷 ， 全 队 球员 的 薪水 总 和 只 够 付 一 个 洋基 队 的 明星 
球员 的 薪水 。 


BAD? 奥克兰 运动 家 队 认 为 ， 左 球 的 关键 不 是 有 多 少 明 星球 员 ， 而 
征 有 多 少 上 人 垒 数 。 于 和 是 ， 布 兰 德 先 用 数学 模型 ， 算 出 进入 季 后 赛 所 需 
BALAN, AAR, RERED EE, (MEAN AER 
fil 
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奥克兰 运动 家 队 也 是 靠 着 数据 ， 找 出 高 CP 值 (性 能 与 价值 的 比值 ) 、 
优势 明确 的 球员 ， 才 能 用 最 小 的 投资 创造 最 大 的 胜率 。 


换 句 话说 ， 大 数据 为 上 百年 的 运动 与 影视 产业 ， 带 来 了 题 履 式 创新 ， 
而 对 于 20 世 纪 才 出 现 的 科技 业 、 连 锁 零 售 业 ， 影 响 就 更 大 了 。 


第 三 个 例子 ， 是 制造 业 巨 人 台积电 对 生产 大 数据 的 应 用 。 
2016 年 ，《 天 下 》 杂 志 就 曾经 报道 ， 台 积 电 通 过 大 数据 分 析 ， 一 年 就 
可 以 节省 新 台币 4.25 亿 元 多。 台积电 前 董事 长 张 忠 谋 透露 ， 台 积 电能 
提高 效率 、 缩 短工 时 ， 就 是 利用 大 数据 分 析 。 应 用 大 数据 让 工程 师 把 


时 间 花 在 刀刃 上 ， 多 做 有 附加 价值 的 分 析 与 判断 ， 不 做 低 阶 的 数据 搜 
集 ， 最 后 利用 有 效 的 分 析 与 判断 ， 让 工程 师 迅 速 做 出 决策 。 


ee 


美国 著名 百货 公司 Target ( 塔 吉 特 ) ， 有 个 著名 的 案例 时。 一 位 父亲 
发 现 ， 就 读 高 中 的 女儿 竟然 收 到 Target 百 货 寄 来 的 孕妇 装 及 婴儿 用 品 折 


HME, HH-N A BHM, TREE BAAS EAE o RAHN TRB 
XZ AR, JLRS TT BGK, RPI OK CT 
TSH Tey ET ANE, RC LA ES A, ae ap 
天 的 商品 及 折扣 券 给 他 女儿 ! 


原来 Target 百 货 应 用 顾客 数据 ， 以 终 为 始 ， 建 立 了 一 个 孕妇 大 数据 预测 
模型 ， 通 过 这 个 模型 可 以 相当 准确 地 预测 顾客 行为 ， 当 女性 顾客 开始 
WARES RET HOA, ARE Bee T° AE, ARE, A 
货 公 司 比 父亲 更 早 地 发 现 了 女儿 的 变化 。 

大 数据 ， 除 了 可 以 应 用 在 娱乐 产业 、 运 动 谨 销 、 制 造 业 、 和 零售 业 外 ， 

还 可 以 应 用 在 医疗 诊断 、 教 育 推广 及 国家 安全 等 领域 ， 因 此 可 以 说 几 
乎 没有 一 个 行业 是 不 适用 大 数据 的 ! 


你 的 产业 ， 可 以 怎么 运用 大 数据 ? 你 想 通 过 大 数据 ， 达 成 什么 目的 ? 
通过 这 四 个 案例 ， 布 望 能 够 让 你 站 在 思考 的 起 点 上 ! 
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大 数据 在 应 用 上 有 三 个 优势 : 第 一 ， 儿 乎 适用 于 任何 产业 ; 第 二 ， 可 
推翻 经 难 法 则 ;第 三 ， 以 终 为 始 ， 目 标明 确 。 


1. https://money.cnn.com/2017/11/01/investing/netflix-stock-house-of- 
cards-kevinspacey/index.html. 


2. https://edition.cnn.com/2019/01/17/media/netflix-earnings- 
q4/index.html. 


3. https://en.wikipedia.org/wiki/Moneyball_(film). 
4. https://www.cw.com.tw/article/article.action?id=5080178. 


5. https://www.forbes.com/sites/kashmirhill/2012/02/16/how-target- 
figured-out-ateen-girl-was-pregnant-before-her-father- 
did/#3a1e8fc16668. 


第 二 章 品牌 重 塑 : 大 数据 时 代 的 营 
销 之 道 

大 数据 狂 漳 ， 正 在 推翻 很 多 传统 品牌 的 经 介 思 维 。 未 来 每 一 个 企业 品 
牌 的 生存 与 转型 ， 都 必须 跟 科 技 结合 。 


大 数据 时 代 4 种 产业 发 展 机 会 


离开 王 品 之 后 ， 我 规划 了 一 场 目 助 旅 行 ， 去 了 巴黎 、 伦 敦 和 纽约 。 在 
这 三 个 大 都 市 中 ， 我 一 个 人 都 不 认识 ， 要 如 何 独立 生活 四 个 月 呢 ? 


其 实 ， 我 只 靠 5 个 App “手机 应 用 软件 ) ， 就 解决 了 在 当地 的 衣食 住 行 
娱乐 等 需求 。 衣 与 食 ， 用 的 是 提供 生活 信息 的 Yelp (美国 的 一 家 著名 
点 评 网 站 ， 类 似 中 国 的 大 众 点 评 ) ; 住 ， 靠 爱 彼 迎 ; 行 ， 市 内 出 行 有 
优 步 ， 远 行 ， 有 卖 折扣 机 票 的 Expedia 〈 亿 客 行 ， 全 球 在 线 服务 旅游 网 
站 ) ; 玩 ， 就 靠 标榜 “内 行人 带 你 到 处 玩 ” 的 Viator (一 家 旅行 网 站 ) 。 


你 注意 到 了 吗 ? 我 用 的 都 不 是 现实 世界 的 既 有 品牌 。 


那么 在 大 数据 时 代 ， 哪 些 传统 品牌 或 产业 会 被 削弱、 取代 ， 其 至 被 淘 
TRUE? 《平台 经 济 模 式 》( 电 这 本 书 给 出 了 4 种 产业 (时 。 


第 一 ， 是 信息 密集 的 产业 ， 例 如 传 巡 和 电信 业 。 有 个 突 话说 ， 现 代 人 
不 看 报 、 不 读书 ， 只 爱 看 脸 书 。 人 人 都 把 信息 放 到 社 群 网 站 ， 连 特 朗 
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电信 业 的 危机 也 不 小 。 现 在 Skype (微软 开发 的 即时 通信 软件 ) 、Line 
(日 本 公司 开发 的 一 款 即 时 通信 软件 ) 、 微 信 、 脸 书 ， 通 通 都 能 用 来 
传递 信息 和 通话 ， 很 少 人 再 打 电 话 或 发 短信 。 

第 二 ， 是 信息 不 对 称 的 产业 ， 像 保险 与 二 手 车 市 场 。 过 去 ， 这 些 行业 
的 关键 信息 被 卖家 垄断 ， 如 保险 理赔 、 二 手 车 车 况 等 ， 买 家 只 能 别 无 
选择 地 信任 对 方 ， 万 一 被 骗 ， 也 只 能 自 认 倒霉 。 

现在 有 了 交易 平台 ， 信 息 得 以 公开 流通 ， 买 家 可 以 比较 信息 、 互 相 讨 
论 ， 甚 至 跳 过 中 间 商 与 卖家 直接 交易 ， 中 间 商 的 作用 越 来 越 小 。 
第 三 ， 是 高 度 专业 的 产业 。 李 开 复 接受 《天 下 》 杂 志 专 访 时 曾 说 ， 金 
融 业 的 分 析 师 与 会 计 师 ， 还 有 医师 、 律 师 、 教 师 四 师 ， 有 一 半 的 人 会 
被 人 工 智能 取代 (四 ) 。 


你 一 定 想 ， 怪 啦 ， 不 是 只 有 每 天 做 重复 工作 的 白领 才 会 被 取代 吗 ? 


其 实 ， 在 这 些 专业 又 高 薪 的 行业 里 ， 也 免不了 许多 重复 的 工作 。 分 析 
师 要 阅读 大 量 财报 ， 律 师 要 背诵 很 多 法 条 ， 医 师 要 天 天 问 诊 ， 教 师 也 
要 不 断 上 课 。 然 而 ， 这 些 事 都 能 靠 人 工 智能 做 得 更 快 、 更 精准 。 


美国 已 经 有 了 医疗 App， 轻 症 病人 只 要 输入 症状 ， 就 能 得 到 处 方 ; 
2017 年 8 月 ， 中 国 也 出 现 第 一 家 审理 网 络 购物 案件 的 物 联网 法 院 中 ) 。 
最 后 ， 只 有 经 验 丰富 、 观 点 独到 的 顶尖 专家 ， 才 会 留 下 来 。 


第 四 ， 是 高 度 分 散 的 产业 ， 像 是 租房 、 租 车 、 和 餐饮 等 。 


这 些 产 业 都 有 数 以 万 计 的 供 货 两 ， 消 费 者 也 随时 需要 吃饭 、 住 房 和 租 
车 ， 正 好 需要 一 个 平台 来 实时 媒 合 供需 。 所 以 ， 爱 彼 迎 、 优 步 与 Yelp 
才能 乘势 而 起 ， 彻 底 题 履 饭 店 、 出 租车 甚至 和 餐饮 业 的 经 彰 模 式 。 


如 果 你 正 处 在 上 面 这 四 种 产业 中 ， 现 在 一 定 会 感受 到 极 大 的 威胁 ， 不 
过 也 不 用 过 度 担 心 ， 通 党 机 会 总 是 伴随 威胁 而 来 。 这 时 候 你 有 两 种 选 
择 : 一 是 让 企业 或 目 己 趁早 转型 ， 与 大 数据 结合 ， 二 是 可 以 从 以 上 四 
个 产业 下 手 ， 找 到 创业 的 灵感 与 商机 。 


这 十 最 帧 窗 的 时 代 ， 也 拥有 最 好 的 机 会 ， 希望 你 能 在 大 数据 时 代 找 到 
目 己 精准 的 定位 ! 
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如 果 你 正 处 在 以 上 四 种 产业 ， 一 定 会 受到 极 大 的 威胁 ， 不 过 也 不 用 过 
度 担心 ， 通常 机 会 总 是 伴随 威胁 而 来 。 
1. 《平台 经 济 模 式 ， 从 局 动 、 获 利 到 成 长 的 全 方位 攻略 》， 人 台湾 天 
下 洒 志 股份 有 限 公 司 ，2016 年 出 版 ， 作 者 由 元 、 范 艾 尔 史 泰 恩 、 
乔 德 利 。 一 一 编者 注 


2. Platform Revolution, Geoffrey G.Parker Marshall W.Van Alstyne and 
Sangeet Paul Choudary, W.W.Norton & Company, March 2016. 


De 


3. https://www.chinatimes.com/realtimenews/20160426003836-260410? 
chdtv. 


4. https://zhidao.baidu.com/question/429868461604994892.html. 


企业 品牌 转型 需要 ABCDEF 


2018 年 ， 我 受 邀 到 国泰 人 和 演讲， 并 分 吝 了 在 大 数据 时 代 ， 既 有 品牌 
被 快速 题 履 的 现实 ， 同 时 我 认为 ， 在 新 科技 的 推波助澜 下 ， 消 费 者 不 
上 晰 追求 新 事物 ， 喜 新 厌 旧 的 速度 更 快 ， 品 牌 必 须 更 快 啊 应 市 场 ， 才 能 
找到 新 的 机 会 。 


演讲 完 后 的 问答 环节 ， 第 一 个 问题 是 “企业 及 品牌 面 对 示 来 这 么 大 的 挑 
战 ， 该 如 何 应 变 ?”。 记 得 ， 我 是 这 样 回答 的 : “未 来 每 一 个 品牌 的 生存 
与 转型 ， 都 必须 跟 科 反 结 合 。” 这 里 ， 我 想 进 一 步 分 享 我 的 观点 。 


20 年 前 ， 一 个 成 功 的 品牌 ， 可 以 连续 成 功 20 年 ， 甚 至 可 以 有 百年 的 生 
ag; 而 现在 ， 一 个 品牌 很 容易 快速 流行 ， 操 作 得 宜 ， 可 以 大 获 成 功 ， 
但 也 可 能 会 因为 网 络 上 的 一 句 话 或 者 一 项 新 科技 的 出 现 ， 使 消费 者 的 
言 好 迅速 改变 ， 甚 至 产业 的 生态 也 被 改变 ， 品 牌 从 而 被 抛弃 。 


过 去 品牌 的 削弱 或 消失 ， 有 一 大 部 分 的 原因 是 品牌 形象 老化 ， 只 要 好 
好 包装 ， 或 重新 聚焦 ， 或 调整 产品 的 组 合 ， 就 有 可 能 让 品牌 起 死 回 
生 。 可 口 可 乐 已 经 有 百年 的 历史 ， 历 经 多 次 的 品牌 老化 ， 以 及 多 次 的 
品牌 再 造 ， 得 以 持续 至 今 ， 星 巴克 的 经 营 一 度 失 去 重心 ， 创 办 人 和 舒 尔 
茨 再 度 回 归 ( 演 ， 重 新 找 回 咖啡 的 灵魂 ， 才 把 局 面 稳定 下 来 ， 当 然 如 今 
星巴克 遇 到 了 另外 的 挑战 ， IBM (国际 商业 机 器 公司 ) 30 年 前 曾经 是 
科技 业 的 巨 壁 ， 但 因为 过 度 聚 焦 在 硬件 及 服务 大 企业 ， 在 PC (个 人 计 
算 机 ) 崛起 的 时 代 一 度 失去 光芒 ， 经 过 重新 调整 产品 组 合 ， 从 硬件 到 
软件 、 从 服务 大 企业 到 服务 中 小 企业 、 从 科技 业 到 科技 服务 业 ， 让 
IBM 再 度 走 向 辉煌 。 


过 去 可 以 这 么 幸运 ， 然 而 在 大 数据 时 代 ， 品 牌 的 转型 升级 不 再 那么 简 
单 ， 不 管 是 哪 一 类 型 的 品牌 ， 都 需要 在 以 下 ABCDEF6 项 科技 中 ， 至 少 
抓 到 其 中 一 个 ， 才 能 为 品牌 加 分 。ABCDEF， 就 如 波涛 测 涌 的 大 海中 
为 品牌 点 亮 的 一 性 明灯 ! 


ABCDEF 分 别 代 表 6 项 科技 : A 代 表 App (手机 应 用 程序 ) `A (AT 
智能 ) 、AIoT (AI 物 联网 ) ; B 代 表 Big Data (大 数据 ) ` Block Chain 
(区 块 链 ) ; C 代 表 Cloud (云端 计算 ) 、Chatbot (聊天 机 器 人 ) ; D 
代表 3D (三 维 ) ， 也 包括 VR (虚拟 现实 ) + AR (增强 现实 ); E 代 


#2Electric Self-driving Car &Drone (自动 驾驶 汽车 和 无 人 机 ) ; FRE 
FinTech (金融 科技 ) 、Facial ID 〈 脸 部 识别 ) 、Finger ID (指纹 识 
别 ) 


以 上 这 6 项 科技 与 应 用 ， 有 些 已 经 被 广泛 地 理解 与 接受 ， 如 手机 应 用 程 
序 ; 有 些 则 尚 在 萌芽 阶段 ， 如 区 块 链 或 增强 现实 技术 。ABCDEF 中 的 
任意 一 种 ， 都 可 以 有 两 方面 的 应 用 : 一 方面 ， 应 用 于 企业 内 部 的 管 
理 ， 如 提升 生产 效率 ， 降 低 成 本 等 ， 男 一 方面 ， 也 可 以 应 用 于 企业 外 
部 的 管理 ， 如 创造 顾客 价值 ， 提 升 利润 等 。 


我 更 关注 ABCDEF 对 后 者 的 影响 ， 因 为 这 些 技术 与 应 用 ， 将 对 未 来 企 
业 及 品牌 能 和 否 成 功 转型 产生 巨大 的 影响 力 。 所 以 ， 你 不 只 要 知道 ， 而 
且 要 及 早 采取 行动 响应 改变 。 以 下 再 分 别 举 一 些 例子 ， 说 明 如 下 。 


A 型 科技 应 用 


在 移动 互联 网 时 代 ， 大 家 对 手机 应 用 程序 都 不 会 卫生 ， 每 个 人 的 手机 
中 也 会 下 载 不 同 的 应 用 。 


过 去 20 年 ， 每 一 家 企业 要 做 生意 都 必须 要 有 目 己 的 官网 ， 人 否则 束 落 伍 
T; 在 大 数据 时 代 ， 我 认为 每 一 家 企业 都 还 必须 要 有 目 己 的 App， 匹 
其 服务 消费 者 的 B2C 企 业 。 


也 许 你 会 本， 每 个 手机 用 户 不 是 只 下 载 有 限 的 App 吗 ? 那么 多 App 谁 来 
下 载 呢 ? 下载 了 会 不 会 不 用 ? bee, AEE MEER H CAApp, Bt 

会 形成 企业 与 企业 、 品 牌 与 品牌 的 无 情况 争 ， 束 如同 实体 世界 中 ， 许 
多 品牌 一 起 范 争 一 样 ， 只 有 做 出 正确 决策 者 才能 胜出 。 


App 除 了 可 以 作为 企业 的 门面 ， 可 以 当 平 台 ， 也 可 以 成 为 营销 的 利 
全， 重 塑 品 牌 形象 。 耐 克 是 运动 鞋 的 领导 品牌 ， 为 了 掌握 第 一 手 顾客 
资料 ， 开 发 了 跑步 App Nike Run Club。 只 要 打开 这 款 App， 每 次 你 
跑步 时 ， 相 当 于 有 数 百 万 名 跑 者 及 专业 教练 一 起 陪 你 ， 为 你 打气 ， 让 
你 挑战 各 种 目标 ， 无 聊 的 跑步 过 程 因 此 也 变 得 乐趣 无 穷 。 


Nike Run Club 不 只 是 一 款 跑 步 App， 背 后 还 隐 含 了 收集 大 数据 及 营销 
产品 的 目的 。 它 可 以 追踪 及 储存 跑步 者 的 资料 ， 包 括 配 速 、 地 点 、 距 
离 、 高 度 、 心 率 和 里 程 分 段 记录 等 ， 也 随时 提醒 你 目前 跑步 的 状态 ， 


例如 “你 现在 已 经 完成 了 1 公里 “你 跑 每 公里 用 了 10 分 钟 * 等 ， 让 你 跑步 
有 期 待 、 有 挑战 、 有 激励 ， 让 你 坚持 跑 下 去 ， 找 到 成 就 感 。 


男 一 方面 ， 无 论 你 是 一 名 新 跑 者 ， 还 是 一 名 经 验 丰 富 的 运动 员 ， 它 都 
可 以 为 你 设 定 跑步 计划 ， 提 供 专 业 教 练 ， 配 合 语 音 指导 等 ， 让 你 与 志 
同道 合 的 朋友 比较 和 况 逐 排名 ， 还 可 以 在 跑步 时 收 到 朋友 的 加 油 打 所 
Nike Run Club 将 每 年 收集 到 的 超过 8000 万 公里 跑步 信息 ， 提 供给 设计 
师 与 制造 商 ， 生 产 出 最 适合 消费 者 的 产品 。 不 只 这 样 ， 耐 克也 结合 亚 
马 进 电 商 平台 及 自己 的 官网 ， 直 接 销 售 产品 给 顾客 ， 改 变 了 只 通过 传 
统 渠 道 进行 销售 的 模式 ， 网 络 上 的 销售 额 占 比 也 由 2014 年 占 营 收 的 4% 
到 2019 年 占 营 收 的 1/3。 


在 大 数据 时 代 ， 耐 区 通过 App 乎 台 ， 将 大 数据 、 社 艾 、 吾 销 活动 、 会 
人 
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人 工 智能 对 品牌 转型 及 升级 的 影响 更 是 功 不 可 没 。 你 是 否 还 记得 10 年 
前 手机 的 领导 品牌 话 基 亚 、 摩 托 罗 拉 及 爱立信 ? 曾几何时 ， 这 几 家 手 
机 市 场 领导 者 因为 没有 跟 上 智能 手机 的 趋势 ， 几 乎 退出 市 场 。 


目前 手机 战役 已 经 进入 红海 ， 要 在 竞争 惨烈 的 市 场 中 脱颖而出 ， 企 业 
只 有 使 出 浑 喘 解数 ， 用 上 最 新 的 科技 才 行 。 当 各 品牌 手机 还 在 讲 几 个 
镜头 、 多 少 像素 时 ， 华 为 吴 为 手机 市 场 的 后 起 之 秀 ， 结 合 人 工 智能 技 
术 ， 一 举 推出 人 工 智能 手机 ， 如 可 以 通过 手机 镜头 直接 辨认 食物 的 热 
量 ， 用 以 解决 消费 者 用 和 餐 时 不 知 扼 入 多 少 卡 路 里 的 和 烦恼。 通过 对 人 工 
智能 扩 术 的 应 用 ， 华 为 手机 颠覆 了 消费 者 对 于 机 应 用 的 认 知 ， 超 越 了 
苋 争 品 牌 ， 提升 了 目 映 品牌 形象 。 


人 工 智能 在 科技 业 的 应 用 是 这 样 ， 那 在 传统 服务 业 呢 ? 卖 眼镜 是 一 个 
再 估 红 人 过 的 行业 ， 但 是 宝 高 入 的 创 热 人， 部 站 认 "我 不 是 地 和 
的 "四 。 


为 什么 他 可 以 这 么 认为 ? AAR SEE BARB, CVA Ria 
你 到 一 台 人 工 智能 眼 确 照相 机 前 ， 不 到 两 分 钟 ， 人 工 智能 吏 能 通过 视 
网 膜 照 乒 中 血管 、 神 经 的 分 布 状况 ， 快 速 地 入 检 如 糖 朱 病 、 高 血压 等 
30 多 种 疾病 ， 准 确 率 高 达 97%。 过 去 要 做 这 些 检查 ， 必 须要 先 去 体检 
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况 ， 同 时 完成 验光 配 镜 。 宝 岛 眼镜 通过 人 工 乔 能 的 加 持 在 尝试 转型 ， 
目前 的 平均 交易 金额 比 过 去 提高 二 成 ， 而 且 回 购 率 达到 35%， 比 同业 
的 20% 高 出 不 少 。 


近年 来 ， 转 型 最 成 功 的 案例 莫 过 于 小 米 。 小 米 岂 起 于 智能 手机 普及 的 
2011 年 ， 在 “米粉 ”及 贡 场 各 销 的 推 波 助 翌 下 ， 小 米 品 牌 在 2015 年 达到 
顶峰 。 小 米 束 是 靠 人 工 智能 互联 网 ， 让 万 物 联网 ， 转 型 制胜 的 。 


有 一 位 朋友 跟 我 说 ， 只 要 进入 小 米 的 门店 ， 你 至 少 会 严 个 一 两 样 东 

西 ， 我 就 带 着 好 奇 心 ， 走 进 了 新 加 坡 新 达 城 (Suntec City) 小 米 的 专 
卖 店 。 这 家 店 的 小 米 商 品 其 实 不 算 多 ， 但 是 不 知 不 觉 我 束 选 了 几 样 东 
西 ， 包 括 温 湿度 计 及 摄影 镜头 。 它 吸引 我 的 地 方 ， 除 了 价格 合理 之 
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小 米 在 “米粉 ”退潮 前 ， 再 度 结 合 人 工 智能 物 联 网 的 应 用 ， 销 售 了 超过 
1600 种 产品 ， 而 且 有 越 来 越 多 的 产品 可 以 连接 无 线 网 络 ， 升 级 为 智能 
KE, OHEAN ` 扫地 机 天 人 、 摄 影 机 、 电 饭 钢 、 冰 箱 等 。 在 
消费 者 的 心目 中 ， 现 在 的 小 米 已 不 再 是 以 前 靠 “米粉 ”起 家 的 手机 公 
司 ， 它 更 像 是 一 家 智能 家 电 公 司 ， 且 背后 掌握 了 大 量 用 户 数 据 。 


B 型 科技 应 用 

企业 应 用 大 数据 已 经 成 为 一 项 竞赛 ， 比 的 是 谁 跑 得 更 快 。 

我 要 介绍 一 家 日 本 餐饮 品牌 寿司 郎 回 转 寿 司 ， 它 靠 导 入 大 数据 ， 连 续 7 
年 拿 下 行业 第 一 ， 光 卖 寿 司 一 年 营 收 就 超过 430 亿 新 台币 ( 洁 ) 。 

通过 背后 14 亿 笔 大 数据 ， 只 要 有 顾客 走 入 寿司 郎 ， 它 的 后 台 会 马上 计 
算出 你 要 点 什么 寿司 ， 以 及 入 店 15 分 钟 后 可 能 加 点 什么 菜品 。 寿 司 郎 
会 根据 顾客 的 人 数 与 偏好 ， 设 定 从 白色 到 粉红 色 9 种 灯 号 ， 每 种 灯 号 对 


应 不 同 的 符 司 组 合 与 数量 。 假 设 回 转 市 坐 的 是 男性 客人 居多 ， 且 都 从 
了 超过 15 分 钟 ， 那 么 灯 号 束 会 由 代表 分 量 及 种 类 较 多 的 红色 ， 跳 到 代 
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八 分 饱 ， 之 后 会 倾向 选择 比较 新 的 种 类 或 者 应 季 的 产品 。 


于 司 即 通过 对 大 数据 的 应 用 ， 不 只 加 强 了 内 场 的 生产 管理 ， 也 让 顾客 
有 了 更 好 的 消费 体验 ， 提升 了 顾客 满意 度 。 


新 兴 品 牌 通 过 大 数据 不 断 抢占 市 场 ， 面 对 这 样 的 竞争 环境 ， 实 体 品牌 
只 有 跟 进 ， 寿 司 即 就 古 一 个 很 好 的 例子 。 


第 二 个 B， 是 Block Chain， 即 区 块 链 。 区 块 链 技术 最 主要 的 功能 是 去 
中 心 化， 保障 交易 安全 与 个 人 隐私 ， 包 括 发 行 数字 货币 、 保 护 知 识 产 
权 以 及 签署 智慧 合约 等 。 除 了 比特 币 之 外 ， 区 块 链 到 目前 为 止 还 很 少 
y o 


阿联酋 NBD， 是 迪拜 最 大 的 银行 ， 其 为 了 防止 支票 被 伪造 ， 将 区 块 链 
技术 结合 支票 发 行 ， 推 出 支票 链 全 (Cheque Chain) ， 每 张 新 发 行 的 
支票 ， 都 可 以 看 到 一 个 二 维 码 ， 让 支票 的 伪造 变 得 更 困难 。 拿 到 支票 
的 人 ， 只 要 扫描 二 维 码 ， 就 可 以 找到 这 张 支票 独一无二 的 区 块 链 代 
码 ， 验 证 支票 的 真实 性 与 来 源 。 


海运 牵涉 到 很 多 进出 口 报 单 文件 ， 不 只 手续 烦 瑛 ， 而 且 容 易 被 伪造 。 
全 球 最 大 的 集 朔 箱 海 运 公 司 ， 即 丹 支 的 马士基 (Maersk) A7, WMS 
IBM 合 作 ， 共 同 打 造 及 简化 海运 文件 传输 流程 的 协作 平台 ， 给 客户 市 
来 更 高 的 效率 ， 减 少 了 159% 的 作业 成 本 所 ， 同 时 保障 了 数据 的 安全 ， 
成 为 厂 丙 更 为 信赖 的 运输 品牌 。 


C 型 科技 应 用 

亚马逊 从 卖 书 起 家 ， 如 今 成 为 世界 市 值 最 高 的 10 家 公司 之 一 ， 可 以 说 
如 果 亚 马 逊 没有 进入 云端 领域 (AWS， 亚 马 逊 的 云 计 算 服 务 平台 ) ， 
就 没有 今天 。2018 年 第 三 季度 ， 亚 马 逊 营 收 566 亿 美元 辕 ， 如 果 以 过 
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全 球 三 大 云端 平台 ， 除 了 亚马逊 的 AWS， 还 有 谷歌 的 GCP、 微 软 的 
Azure， 不 过 这 类 公司 提供 的 是 云端 的 基础 建设 。 云 端 服务 主要 涵盖 基 


础 设施 即 服务 (Gaas) 、 平 台 即 服务 (Paas) 、 软 件 即 服务 
(SaaS) 三 种 类 型 。 在 面 对 顾 客 价值 的 提升 及 品牌 的 体验 时 ， 我 们 更 
应 关心 如 何 应 用 SaaS 服 务 。 


SaaS 属 于 应 用 层 ， 直 接 面 癌 用 户 ， 不 需要 事先 安装 软件 ， 通 过 浏览 需 
即 可 使 用 。 它 的 服务 很 适合 B2C 的 企业 来 建立 消费 者 的 品牌 价值 ， 例 
如 Salesforcel 三 就 是 一 个 顾客 关系 管理 平台 ， 很 多 国际 性 的 品牌 已 在 采 
用 ， 如 可 口 可 乐 、 金 佰 利 、 徐 巢 等 。 由 于 它 采 取 租 用 的 模式 ， 用 多 少 
租 多 少 ， 中 小 企业 也 负担 得 起 。 


除了 Salesforce，SaaS 服 务 已 经 有 很 多 面向 顾客 的 软件 服务 ， 如 ZOHO 
One、MailChimp 等 ， 使 用 这 类 服务 ， 最 大 的 好 处 是 可 以 省 去 初期 的 软 
硬件 建 置 成 本 。 企 业 知 使 用 Saas 服 务 ， 则 在 销售 生产 力 、 预 测 的 准确 
率 、 成 交 的 转换 率 等 方面 ， 可 以 提升 30% 以 上 ， 有 利于 品牌 的 提升 。 


另 一 个 C， 简 单 说 束 是 聊天 机 磊 人 或 个 人 数字 助理 。 聊 天 机 秦 人 可 以 
帮助 企业 处 理 一 些 内 容重 复 性 高 、 信 息 容易 被 复制 的 领域 ， 如 客服 应 
答 、 抽 奖 回复 、 档 案 下 载 等 ， 可 以 实时 、 有 效 地 解决 顾客 的 问题 ， 提 
升 顾客 对 品牌 的 体验 与 满意 度 。 


多 年 前 ， 我 在 夜间 注册 淘宝 账号 ， 需 要 使 用 证 件 进 行 实名 验证 ， 这 对 
我 来 说 是 一 件 很 麻烦 的 事 。 当 时 我 就 是 借助 淘宝 网 提供 的 聊天 机 器 人 
实时 解决 了 问题 ， 成 功 注册 、 下 华 ， 可 见 著 天 夺 器 人 为 品牌 帝 来 的 下 
效益 。 


现在 越 来 越 多 的 国内 外 品牌 都 开始 发 展 并 应 用 聊天 机 器 人 来 解决 顾 
客 所 提出 的 重复 性 问题 ， 如 丝 壬 兰 、 博 柏 利 等 ， 甚 至 使 用 聊天 机 侨 人 
来 回答 更 程式 化 的 内 容 。 


美国 一 份 调查 报告 入) 指 出 ， 高 达 44% 的 消费 者 有 问题 时 愿意 求助 聊天 
机 器 人 ， 而 69% 的 使 用 者 每 个 月 至 少 使 用 聊天 机 器 人 一 次 ，71% 的 使 
用 者 在 没有 服务 人 员 的 协助 下 ， 也 会 有 良好 的 使 用 体验 。 


以 上 调查 结果 显示 ， 大 数据 时 代 的 消费 者 ， 已 经 可 以 接受 聊天 机 器 
的 协助 。 面 对 人 力 和 稀缺、 薪资 不断 上 涨 的 大 环境 ， 聊 天 机 釉 人 是 中 小 
企业 寻求 品牌 转型 的 必要 工具 之 一 。 


D 型 科技 应 用 


在 大 数据 时 代 ， 几 乎 每 一 个 行业 都 受到 冲击 ， 看 似 专业 的 牙医 也 不 例 
外 。 如 有 果 你 有 匀 假 牙 的 经 历 ， 束 可 以 感受 到 这 是 一 个 何其 见长 的 过 
程 。 诊 断 ， 磨 牙 ， 第 一 次 做 模型 ， 狐 上 临时 的 假牙 回 家 ， 下 次 再 回来 
试 戴 模 具 厂 商 做 出 来 的 模型 ， 牙 医 调整 密 合 度 ， 配 色 ， 返 回 模具 三 调 
整 ， 下 次 再 回来 试 戴 ..…. 如 果 不 合适 ， 来 来 回回 调整 个 几 次 ， 花 上 两 
三 个 月 的 时 间 总 是 免不了 的 。 


台湾 商业 总 会 品牌 创新 服务 加 速 中 心 的 一 家 会 员 企业 即 家 诚 牙 医 ， 就 
结合 3D 口 腔 扫 描 技 术 ， 打 破 了 传统 牙医 为 客人 制作 假牙 的 流程 。 与 其 
合作 的 诊所 端 只 要 做 好 两 个 动作 即 可 ， 一 是 帮 患 者 做 3D 口 内 扫描 ， 二 
是 将 3D 模 型 上 传 至 云端 ， 其 接收 信息 后 ， 就 以 3D 打 印 的 方式 制作 假 
牙 。 这 种 方式 不 但 节省 了 传统 牙 技师 印 模 、 翻 模 、 制 模 、 铸 造 等 工序 
的 时 间 ， 而 且 制 作 合格 率 也 高 达 989%6[) 。 


面 对 大 陆 这 个 更 广阔 的 市 场 ， 家 诚 牙 医 直 接 与 深圳 、 广 州 的 牙医 诊所 
合作 ， 把 这 套 设备 建 置 在 牙医 诊所 里 ， 现 场 从 看 牙 到 制 牙 ， 两 个 小 时 
束 可 以 “ 交 货 *"， 省 去 客人 漫长 的 等 待 时 间 。 从 这 个 例子 ， 我 们 可 以 看 
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再 来 看 看 虚拟 现实 与 增强 现实 的 应 用 。 网 络 上 曾经 流传 一 段 淘宝 利用 
虚拟 现实 的 影片 四， 消费 者 通过 虚拟 现实 的 环境 ， 上 网 购物 时 可 以 触 
摸 、 翻 转产 品 ， 甚 至 请 模特 儿 试 穿 衣服 ， 转 身 并 靠近 消费 者 等 ， 让 网 
络 购物 的 体验 身 临 其 境 。 


我 位 了 十 年 的 家 ， 需 要 重新 粉刷 ， 首 先 想 到 要 换 个 新 的 颜色 ， 随 之 而 
来 的 是 ， 担 心 换 了 颜色 不 好 看 。 万 一 粉刷 后 不 是 目 己 想 要 的 样子 ， 后 
悔 怎么 办 ? 传统 的 油漆 品牌 多 乐土 (Dulux) ， 又 是 怎么 利用 虚拟 现实 
技术 解决 消费 者 的 这 个 痛 点 的 ? 


多 乐土 制作 了 一 球 应 用 程序 ， 只 要 下 载 安 狠 “多 乐土 焕 色 大 师 ” 这 个 程 
序 ， 利 用 虚拟 现实 的 技术 ， 让 消费 者 拍摄 居家 空间 照片 ， 轻 松 模 拟 色 
彩 ， 马 上 束 能 看 到 色彩 在 居家 空间 的 变化 效 采 ! 这 种 感觉， 束 好 像 在 
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多 乐土 借助 虚拟 现实 ， 解 决 了 选 色 、 试 漆 这 些 琐碎 的 问题 ， 通 过 镜 
头 ， 解 决 了 消费 者 的 痛 点 。 自 2014 年 推出 后 ， 其 每 年 的 业绩 都 得 到 两 
位 数 的 增长 时 。 


E 型 科技 应 用 


目 动 要 驶 汽车 或 无 人 机 是 两 个 仍然 在 开发 中 的 应 用 科技 ， 除 了 技术 待 
克服 外 ， 还 有 法 律 的 问题 ， 但 是 仍 有 少量 的 实验 在 进行 。 


新 加 坡 有 家 机 器 人 公司 Infinium Robotics，2015 年 就 苦 当 地 连锁 餐厅 
Timbre 开 发 了 送 餐 无 人 机 后) 。 如 果 你 在 餐厅 工作 过 ， 就 知道 人 与 人 的 
接触 是 何等 重要 ， 有 时 食物 只 是 其 中 的 一 个 媒介 ， 人 传递 的 “温度 ” 才 
是 顾客 一 来 再 来 的 原因 。 


所 以 ， 这 家 机 器 人 公司 所 开发 的 无 人 机 ， 并 不 是 把 食物 直接 送 到 客人 
面前 ， 而 十 从 厨房 的 出 餐 区 送 到 一 个 中 转 站 ， 即 餐厅 的 送 餐 区 ， 再 由 
服务 人 员 将 食物 送 到 客人 面前 ， 这 样 既 保持 了 人 与 人 的 接触 ， 叉 市 省 
了 和 餐厅 人 力 成 本 。 无 人 机 不 仅 可 以 提供 送 餐 服务 ， 而 且 可 以 提供 运送 
红酒 、 饮 料 等 难度 较 高 的 服务 。 


达 美 乐 (Domino’s) 于 2016 年 在 新 西 兰 顺利 完成 全 球 首 宗 无 人 机 配送 
比萨 服务 。 利 用 无 人 机 空运 食物 ， 既 不 受 地 面 交通 情况 的 影响 ， 还 可 
直接 配送 至 顾客 家 门口 ， 达 美 乐 的 最 终 目 标 是 要 在 10 分 钟 内 将 食物 送 
Al FHS) 。 


2017 年 网 上 订餐 外 卖 平 台 狐 了 么 ， 推 出 “万 小 狐 " 送 餐 机 器 人 。 万 小 饿 
可 以 从 办 公 室 的 一 楼 接 过 外 送 员 的 外 卖 后 ， 自 动 上 下 电梯 ， 把 外 卖 送 
达 顾 客 所 在 楼 层 。 根 据 数据 显示 ， 万 小 饿 投入 服务 后 ， 外 送 员 每 单 将 
可 节约 5~10 分 钟 的 配送 时 间 ( 秸 ) 。 


从 无 人 机 在 餐厅 内 配餐 ， 到 空运 外 卖 服 务 ， 表 到 完成 “最 后 一 公里 ”的 
服务 ， 将 餐 点 送 到 客人 面前 ， 传 统 产 业 通 过 科技 应 用 ， 打 通 了 整个 顾 
客服 务 价值 链 ， 不 只 颠覆 了 企业 经 营 ， 也 重 塑 了 品牌 形象 。 


虽然 很 多 大 科技 公司 及 传统 的 汽车 业者 争 相 投入 目 动 敬 驶 汽车 行业 ， 
但 是 目 动 芍 驶 汽车 发 生 的 意外 ， 仍 然 时 有 所 阅 ， 显 然 这 个 技术 还 没有 
成 熟 ， 不 过 仍然 值得 期 筛 。 


— Bt Ae Be Be, ARR CDS AY A, CF 
改变 人 们 的 生活 及 工作 方式 ， 很 多 产业 的 经 早 及 与 消费 者 的 接触 方 
式 ， 必 定 也 大 大 地 不 同 ， 值 得 每 一 个 产业 相关 者 好 好 关注 。 借 助 新 科 
技 再 度 提 升 顾客 对 品牌 的 体验 ， 说 不 定 比 电视 剧 《霹雳 游侠 》 人 二 对 消 
费 者 的 影响 更 大 了 ! 


F 型 科技 应 用 


FinTech 是 Financial Technology 的 人 简称 ， 即 金融 科技 ， 所 泗 盖 的 领域 广 
沁 ， 包 括 利 用 科技 进行 支付 、 融 资 、 理 财 、 身 份 验证 、 去 中 间 化 的 交 
易 行 为 等 。 这 里 ， 我 关心 的 是 对 B2C 品 牌 影响 最 直接 的 交易 文 付 。 


移动 文 付 可 以 说 兴起 于 2014 年 ， 文 付 至 和 微 信 可 以 通过 二 维 码 扫 摘 文 
付 时 ， 我 刚好 在 上 海 工 作 ， 杀 号 经 历 了 这 一 改变 。 记 得 有 一 晚 我 住 在 
— HKE, JPR OH, AO MME ASK, MAT BRISA aK 
料 目 助 贩卖 机 ， 我 很 融 兴 地 靠 过 去 ， 却 发 现 这 个 机 器 不 收 现金 ， 因 此 
非常 地 失望 。 突 然 想 起 ， 春 广 期 间 我 用 支付 宝 发 红包 给 办 公 室 的 同 
事 ， 这 表示 我 已 安装 了 移动 文 付 程序 ， 于 是 ， 我 拿 起 手机 ， 打 开 文 付 
至 “ 扫 一 扫 ”， 文 付 完成 后 ， 一 瓶 矿 录 水 在 我 面前 掉 下 来 ， 当 时 的 兴 
心情 今日 仍 记 忆 犹 新 。 


移动 文 付 满 足 了 我 的 需求 ， 也 改变 了 这 瓶 约 料 的 命运 。 这 表示 越 导 加 
入 这 场 盛 会 ， 品 牌 获胜 的 机 会 越 大 。 


今日 的 支付 ， 已 不 只 有 支付 宝 及 微 信 ， 还 有 Line Pay 《日 本 的 一 种 文 
付 程序 ) ` Apple Pay (苹果 支付 ` Android Pay 〈 安 卓文 付 ) ` 
Samsung Pay (三 星 支 付 ) 等 。 为 了 省 去 找 零钱 及 带 零 钱 的 秦 烦 ， 我 其 
至 会 选择 可 以 接受 移动 文 付 的 出 租车 、 和 餐厅 、 商 店 等 。 


至 于 通过 脸 部 识别 或 指纹 识别 的 技术 ， 来 提升 品牌 的 使 用 率 及 号 诚 
度 ， 更 是 每 一 个 品牌 业者 在 经 营 会 员 平 台 时 可 以 导入 的 功能 。 


很 多 人 都 有 使 用 银行 账户 的 经 验 ， 最 第 用 到 的 功能 之 一 束 古 转账 ， 纵 
使 有 一 个 银行 的 手机 应 用 程序 ， 仅 仅 是 登录 账户 密码 吏 是 一 件 非 常 折 
磨 人 的 事 。 所 广 ， 我 使 用 的 银行 很 早 束 引入 了 面部 及 指纹 识别 系统 ， 
在 应 用 程序 上 登录 账户 不 需要 输入 一 连 串 密码 ( 输 错 密码 被 锁 住 账户 


也 是 常 有 的 事 ) 。 以 前 交 给 太太 处 理 的 银行 账户 ， 现 在 也 可 以 由 上 自己 
来 ， 因 此 我 对 品牌 的 偏好 度 也 大 大 提升 。 
肯德基 在 大 陆 甚至 进一步 与 支付 宝 合 作 ， 打 造 一 个 刷 脸 支 付 的 服务 。 


在 一 些 店面 ， BEA SCR Za, ASRS RET aie ` 
TAS, ARE BNSC TSK , JADE TBE TE ROC T, A E 
佳 的 消费 体验 © 


结论 


想 要 基业 长 青 ， 企 业 束 需 要 随 着 时 代 的 发 展 进行 转型 、 升 级 品牌 或 服 
务 ， 这 是 每 一 个 时 代 、 每 一 个 品牌 都 面临 的 问题 。 品 牌 需要 转型 的 原 
因 有 很 多 ， 包 括 品牌 形象 老化 、 商 业 模式 过 时 、 脱 离 消 费 者 等 。 传 统 
上 你 可 以 通过 品牌 营销 的 力量 ， 颠 履 消 费 者 的 认 知 ， 现 在 你 还 可 以 思 
让 企业 、 品牌 适时 转型 ， 牢 牢 抓 住 你 的 
We ° 


我 们 可 以 看 到 很 多 国际 性 的 大 企业 、 大 品牌 ， 因 为 忽视 大 数据 时 代 带 
来 的 冲击 ， 不 再 如 以 往 般 闪 亮 。 例 如 通用 电气 (General Electric) ， 曾 
经 是 哈佛 大 学 的 经 典 教学 案例 ， 但 在 转型 的 过 程 中 ， 它 没有 布局 人 工 
智能 及 其 物 联网 、 电 商 等 ， 市 值 已 不 如 从 前 ， 连 股神 巴菲特 都 抛售 其 
持 有 的 通用 电气 股份 。 


更 早 的 例子 还 包括 柯达 。2011 年 市 场 对 底片 的 需求 达到 高 峰 后 ， 柯 达 
一 路 急转直下 ， 兵 败 如 山 倒 ， 最 终 宣 告破 产 。 诺 基 亚 曾 是 知名 手机 品 
牌 ， 现 在 很 难 想象 ， 它 曾经 雄霸 手机 市 场 14 年 ， 最 后 竟然 将 手机 部 门 
出 售 给 了 微软 。 诺 基 亚 当时 的 CEO 说 了 一 句 很 经 典 的 话 ( 罗 ，“ 我 们 并 
没有 做 错 什 么 ， 但 不 知道 为 什么 ， 我 们 输 了 。” 这 说 明 一 件 事 ， 纵 使 曾 
经 是 叱 喀 风 云 的 大 品牌 ， 终 究 敌 不 过 趋势 的 浪潮 。 


当然 ， 因 为 行业 的 不 同 ， 你 可 以 引进 的 技术 也 可 以 不 一 样 ， 导 入 的 优 
先 级 也 会 不 一 样 ， 不 是 所 有 的 ABCDEF 你 都 要 采纳 。 但 是 ， 一 旦 采纳 
后 ， 它 也 会 成 为 品牌 晤 销 的 养分 ， 这 束 如 同 传统 的 品牌 营销 ， 找 大 师 
加 持 、 明 星 代 言 的 效果 一 样 ， 而 且 越 早 采纳 ， 还 可 以 得 到 越 多 的 媒体 
关注， 营销 效果 也 束 越 好 ， 目 然 会 吸引 更 多 的 消费 者 跟随 。 


根据 《数位 时 代 》 杂 志 ( 电 的 报道 ， 国 际 企业 意愿 投资 人 工 智能 的 占 
16.4%、 愿 意 投 资 物 联网 的 占 6.3%、 愿 意 投 资 大 数据 的 占 17.1%、 
RABY any: 用 的 占 13.5%、 愿 意 投 资 虚拟 现实 /增强 现实 的 占 9.8% © 

些 比 例 仍然 不 高 ， 也 就 意味 着 越 早 导入 ABCDEF 科 技 应 用 的 企业 ， 这 
容易 掌握 趋势 ， 主 导 议 题 ， 享 有 绝对 优势 ， 而 这 是 成 为 一 个 大 数据 时 
代 品 牌 最 需要 的 养分 


品牌 笔记 
在 大 数据 时 代 ， 品 牌 的 转型 及 提升 不 再 那么 单纯 ， 不 管 是 哪 一 类 型 的 


品牌 ， 痢 需要 在 ABCDEF 这 6 项 科技 中 ， 至 少 抓 到 其 中 一 个 ， 来 提升 你 
的 品牌 价值 。 


1. Onward: How Starbucks Fought for Its Life without Losing Its Soul, 
Howard Schultz, March 27, 2012. 


2. 《商业 周刊 》1616 期 ，2018.11。 
3. 《商业 周刊 》1616 期 ，2018.11。 
4. 《商业 周刊 》1624 期 ，2018.12 ° 
5. 《商业 周刊 》1624 期 ，2018.12。 
6. http://www.cnbc.com/2018/10/25/amazon-earnings-q3-2018.html. 


7. laaS, BHInfrastructure-a -as-a-Service， 提 供 较 基础 的 开 资 源 ， 如 服务 
as. MATES. RS 


8. PaaS, ElPlatform-as-a-Service, 7EZHHITAVRL, SME- ER 
作 系 统 ， 中 间 件 及 运行 库 。 


9. http: //crm2.tw/salesforce-crm/introduction-to-salesforce-crm/. 
10. https://www.agilitypr.com/pr-news/. 


11. https://money.udn.com/money/story/5724/3320244. 


12. 


13. 


14. 


15. 


16. 


17. 


18. 


19. 


https://www.youtube.com/watch? V=fjHTdh6tMC8. 
https://www.bnext.com.tw/article/51723/digital-transformation-dulux. 
http://www. washingtonpost.com/blogs/innovations/wp/2015/02/13/dro 


nesdelivering-drinks-in-a-crowded-restaurant-its-not-as-crazy-as-it- 
sounds/. 


http://www.dominos.com.au/inside-dominos/media/november-2016- 
pizza-bydrone-a-reality-with-world-first-customer-deliveries-in-new- 
zealand#_ftn1. 


http://gz.people.com.cn/BIGS/n2/2018/0531/c194864-31650622.html. 
CRATER) ERER — ARZE, bu TE ee ae 
ABUL A Her, TERR MIZNER, Ae RH 
的 人 们 主持 正义 的 故事 。 编者 注 


http://www. businesstoday.com.tw/arttice-content-97132-127960. 


《数位 时 代 》295 期 ，2018.12 ° 


经 营 平 台 品 牌 ， 避 免 失衡 痛苦 


前 儿 天 有 个 朋友 告诉 我 ， 他 刚 谷 目 己 的 车 换 了 4 个 轿 新 的 轮胎 。 但 这 4 
个 轮胎 ， 不 是 在 车 行 天 的 ， 而 是 在 脸 书 上 买 的 。 


EPELARRE? 


原来 有 群 车 主 在 脸 书 上 开 了 个 社 群 ， 社 群 成 员 有 1.2 万 人 。 其 中 有 个 人 
想 买 轮胎 ， 还 自告奋勇 组 团 ， 要 蔡 大 家 去 跟 原 厂 谈 个 优惠 的 价格 。 结 
果 ， 三 天 内 就 组 了 个 3000 人 的 团 。 广 商 也 爽快， 算 一 算 直 接 卖 给 消费 
者 ， 能 省 下 给 经 销 商 的 费用 ， 索 性 将 团购 的 轮胎 打 7 折 ， 团 购 者 以 现金 
购买 ， 买 家 与 卖家 缘 大 欢喜 。 


如 果 你 古 脸 书 的 运营 者， 茶 喜 ， 你 的 用 户 对 平台 的 从 赖 又 加 深 了 ; 如 
过 你 是 经 销 丙 可 就 要 担心 了 。 这 个 例子 告诉 我 们 ， 渠 道 为 王 的 时 代 已 
Su 


我 们 前 面 提 到 平台 是 由 供应 商 及 消费 者 两 种 主要 力量 聚集 在 线 上 构成 
的 。 例 如 : 优 步 有 司机 、 有 乘客 ;阿里 巴巴 有 大 批发 商 、 有 小 买 家 ; 
露天 拍卖 〈 台 湾 的 一 家 拍卖 网 站 ) AER -> ERR; 高 朋 (Groupon, 
一 家 团购 网 站 ) 集体 组 团 跟 厂 商议 价 等 


这 几 个 例子 都 有 供应 商 及 消费 者 ， 可 以 把 它们 归 类 为 4 种 不 同 平台 品牌 
的 商业 模式 : S2C、S2S、C2C、C2S。 


第 一 种 是 S2C， 为 供应 商 到 消费 者 模式 (Supplier-toConsumer) ， 主 要 
是 提供 服务 来 媒 合 供给 方 与 需求 方 ， 达 成 交易 的 目的 。 


De EH Fa UD BR A an 多 ， 例 如 亚马逊 、 人 博客 来 、 优 步 、 
Grab (新 加 坡 网 约 车 公司 ) ` FPO ` RR ` JERSE ` Yelp 
YouTube， 等 等 。 因为 这 就 是 把 传统 实体 企业 做 的 事情 搬 到 网 络 上 来 
对 既 有 实体 企业 的 生存 产生 极 大 的 冲击 ， 如 亚 芒 吉之 于 传统 零售 两， 
i Or ee RLS ARE ZT IK 
馆 业 者 等 。 


由 于 S2C 模 式 是 品牌 跟 消费 者 直接 接触 ， 也 最 容易 个 一 般 人 理解 ， 所 以 
很 多 网 络 的 创业 公司 也 把 创业 的 焦点 集中 在 这 里 ， 形 成 了 在 S2C 这 一 领 


域 百 花 齐 放 的 盛况 ! 


第 二 种 是 S2S， 为 供应 商 到 供应 商 模式 (Supplier-toSupplier) : 它 主 要 
是 指 提供 服务 来 媒 合 两 个 不 同 的 供给 方 ， 达 成 交易 的 目的 。 


这 种 商业 模式 颠覆 了 传统 的 供应 链 ， 也 就 是 传统 的 制造 业 通 过 业务 员 

或 代理 商 ， 销 售 零件 或 原料 给 中 下 游 的 企业 的 供应 链 模 式 ， 所 以 S25 的 

ee eee Seen 
巴巴 莫 属 。 


除了 阿里 巴巴 ， 在 西方 国家 仍然 有 一 些 把 S2S 平 台 经 营 得 很 成 功 的 公 
司 ， 如 FlexfireLEDs， 它 是 一 个 为 全 世界 提供 各 种 灯光 照明 器 材 的 平 
台 ， 无 论 你 是 户外 灯光 设计 师 ， 还 是 室内 闭 江 公司， 都 可 以 在 这 里 找 
到 你 需要 的 上 照明 产品 ，Restaurantware 则 是 提供 一 切 和 餐饮 用 品 的 平台 ， 
无 论 你 是 开 和 餐厅 、 酒 吧 还 是 咖啡 馆 ， 都 可 以 找到 你 开店 需要 的 物品 ， 
包括 厨具 、 和 餐具 、 清 洁 用 品 、 设 备 等 。FlexfireLEDs 和 Restaurantware 的 
共同 特色 ， 束 是 都 有 用 户 的 评价 系统 ， 完 全 符合 经 理 平 台 品 牌 的 要 
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根据 Forrester Research (美国 的 一 家 技术 和 市 场 调 研 公司 ) 的 预测 ， 美 
国 S2S 平 台 的 营 收 规模 将 由 2018 年 的 1.1 兆 美元 ， 增 加 到 2023 年 的 1.8 兆 
eee 并 预计 未 来 5 年 ，S2S 平 台 交 易 仍 有 很 大 
I 成 长 空间 ° 


因此 ， 网 络 的 创业 者 ， 未 来 不 一 定 只 想 着 S2C 的 营运 模式 ， 也 可 以 思考 
S2S 的 创业 机 会 ! 


第 三 种 是 C2C， 为 消费 者 到 消费 者 模式 (Consumer-toConsumer) ， 主 
要 是 媒 合 平台 两 方 的 消费 者 ， 通 过 媒 合 来 达成 产品 或 服务 的 交易 。 


这 种 交易 的 方式 ， 在 实体 世界 并 不 是 很 普遍 ， 在 网 络 兴起 的 20 世 纪 90 
年 代 才 开始 普及 ， 人 们 通过 平台 与 卫生 的 第 三 人 交换 、 买 卖 产 品 或 服 
务 。 这 类 平台 品牌 成 功 的 并 不 多 ， 最 具 代 表 性 的 英 过 于 创立 于 1995 年 
的 eBay 及 淘宝 网 。 


由 于 产品 的 交易 质量 难以 保障 ， 在 C2C 模 式 下 溃 常 发 生 消费 者 纠纷 ， 所 
以 C2C 交 易 平 台 一 旦 取得 初步 的 成 功 ， 会 加 入 S2C 的 战局 ， 如 eBay、 淘 
宝 网 等 ， 开 始 经 营 传统 电 商 的 生意 ， 与 $2C 平 台 和 争夺 市 场 。 


Ait, BIAFRI CFR ENTE ° WEER HE ARE 
预测 课程 时 ， 如 采 你 在 亚马逊 严 了 教科 书 ， 它 也 发 励 你 将 旧书 卖 回 给 
它 ， 反 向 做 起 C2C 的 生意 。 但 是 由 于 有 纯熟 的 电 商 经 验 ， 亚 马 进 在 经 营 
C2C 时 ， 在 流程 上 给 消费 者 提供 了 更 多 你 障 。 


所 以 ， 平 台 为 了 求生 存 ， 不 管 一 开始 是 S2C 或 C2C， 都 可 能 在 不 同 的 模 
式 之 间 找 机 会 ， 不 同 的 阶段 有 不 同 的 应 对 策略 ! 


最 后 一 种 是 C2S， 为 消费 者 到 供应 商 模式 (Consumer-toSupplier) ， 主 
要 是 由 一 群 消费 者 自发 或 者 由 平台 发 起 聚合 一 群 消费 者 ， 形 成 相对 较 
大 的 采购 订单 来 使 企业 提供 更 大 的 优惠 空间 。 


这 种 模式 也 是 起 源 于 网 络 兴 起 的 时 代 ， 消 费 者 可 以 应 用 社 群 媒体 或 者 
古 团 购 平台 ， 疝 供给 方 的 企业 提供 购买 意向 、 买 方 人 数 、 商 品 特征 、 
品牌 、 型 号 及 商品 价格 等 信息 ， 集 体 癌 企业 议价 ， 争 取 较 好 的 购买 条 
件 ， 束 如 本 文 一 开始 所 列举 的 案例 。 


C2S 模 式 长 期 成 功 的 案例 并 不 多 ， 而 这 股 风潮 是 由 高 朋 于 2008 年 所 刊 起 
的 。 这 类 C2S 的 商业 模式 经 营 并 不 容易 ， 例 如 高 朋 已 经 退出 台湾 市 场 。 


以 上 四 种 商业 模式 ， 可 以 说 是 平台 品牌 最 基本 的 经 营 模 式 ， 但 是 就 像 
是 实体 品牌 一 样 ， 随 着 品牌 的 壮大 、 资 源 的 增加 ， 品 牌 为 了 成 长 会 不 
呆 演 进 。 束 实体 品牌 而 言 ， 会 演化 出 产品 线 品牌 、 副 品牌 、 多 品牌 、 
水 平整 合 、 垂 直 整 合 等 不 同 模式 ; 残 平 台 品 牌 而 言 ， 则 有 可 能 在 S 与 C 
之 间 不 断 地 组 合 、 演 进 ， 而 产生 S2C2C、S2S2C、C2S2C 等 模式 。 


然而 ， 所 不 同 的 是 ， 实 体 品 牌 的 管理 者 绝 大 部 分 都 是 在 经 营 供 应 商 与 
消 费 着 的 关系 ， 也 束 征 S2C; 但 是 平台 品牌 则 创造 了 更 多 的 可 能 ， 节 大 
FA) DX alla ee EES Ek HN TAIRA 
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什么 是 失衡 ? 

举 个 网 约 车 平台 的 例子 。 帮 司机 太 少 、 乘 客 太 多 ， 乘 客 藻 等 了 20 分 钟 
车 还 没 来 ， 乘 客 束 痛 否 了 ， 下 一 次 ， 乘 客 可 能 束 不 会 用 平台 叫 车 。 肥 
过 来 说 ,万 一 司机 太 多 、 乘 客 太 少 ， 司 机 在 路 上 绕 了 半天 ， 也 等 不 到 


Re to Hd eR eee 
平台 。 


者 就 有 可 能 退出 平台 ， 烧 再 多 的 钱 也 挽救 不 


当 有 一 方 痛苦 ， 这 些 参 与 
( 见 图 2-3) |! 


SP SH AB To AL 


供应 商 


图 2-3 供需 失衡 让 品牌 陷入 痛 百 


所 以 ， 经 营 平 台 品 牌 ， 保 持 双 方 的 平衡 关系 束 显 得 格外 重要 。 


大 概 有 人 会 问 ， 我 们 怎么 知道 什么 时 候 司 机 太 多 ， 什 么 时 候 乘 客 太 少 

We? 这 就 要 靠 大 数据 了 。 通 过 后 台 的 大 数据 监测 ， 找 出 每 一 个 时 段 司 

机 与 乘客 的 数量 变化 ， 司 机 在 路 上 空转 的 时 间 ， 司 机 与 乘客 成 功 对 接 

ee en eee eee 
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想 想 看 ， 实 体 品 牌 是 如 何 实现 与 消费 者 的 匹配 程度 的 ?” 那 束 是 通过 整 
合营 销 的 方式 ， 全 方位 地 吸引 消费 者 ， 把 产品 卖 出 去 。 我 也 观察 到 ， 
很 多 平台 的 创业 者 或 经 营 者 ， 通 常会 用 大 量 投 资 来 刺激 用 户 量 的 增 
加 ， 但 这 并 非 长 人 之 计 ， 其 实 应 该 有 更 好 的 方式 。 


除了 烧 钱 ， 我 们 可 以 结合 大 数据 营销 ， 让 供给 方 与 需求 方 保 持平 稀 ， 
加 快 平台 品牌 成 功 的 脚步 。 


品牌 笔记 
实体 品牌 的 管理 者 ， 绝 大 部 分 都 是 在 经 莒 供应 商 与 消费 者 的 关系 ， 也 


BieS2C; 但 是 平台 品牌 则 产生 了 更 多 的 可 能 ， 它 需要 经 营 四 种 不 同 的 
双边 关系 。 


大 数据 品牌 法 则 之 一 ， 该 做 品牌 电 商 还 是 加 入 于 


大 数据 时 代 ， 网 络 消费 已 经 成 为 常态 。 根 据 权 威 线 上 统计 网 站 Statista 
的 资料 ( 罗 ，2017 年 ， 美 国 网 络 族 群 已 经 有 超过 77% 的 人 上 网 购买 日 常 
用 品 ;， 同 样 的 统计 基准 ， 中 国 大 陆 最 高 达到 了 83%。 


网 络 商 机 无 限 ， 许 多 实体 品牌 纷纷 在 官网 卖 起 目 家 产品 ， 但 线 上 宫 业 
额 的 占 比 始终 非常 低 。 放 眼 全 球 ， 我 们 几乎 很 难 找到 一 个 传统 品牌 与 
人 连 百年 大 品牌 LV KARE) 也 不 例 


你 要 买 上 奢侈 品 ， 你 会 到 LV 的 实体 店 去 ， 还 是 到 LV 的 电子 商务 网 站 呢 ? 
事实 上 ， 早 在 电 商 崛起 的 初期 ，LV 就 建立 了 自己 的 网 站 ， 销 售 其 旗下 
产品 ， 不 过 到 了 2009 年 却 锋 羽 而 归 。 


实体 企业 每 天 都 在 上 演 这 样 的 故事 。 定 位 大 师 艾 -里 斯 (AL Ries) 说 
过 : “如 果 网 络 是 一 门生 意 ， 但 是 你 同时 把 品牌 放 在 实体 店 及 网 络 ， 这 
将 是 一 个 严重 的 错误 。”( 锭 


8 年 后 ， 也 就 是 2017 年 6 月 ，LVMH (LV 与 轩尼诗 合并 后 的 集团 ) BE 
宣布 进军 电 商 领域 洁 ， 只 是 这 次 做 法 变 了 ， 有 了 一 个 全 新 的 名 字 ， 叫 
24 Savres， 不 只 卖 LV 的 产品 ， 也 卖 其 他 品牌 的 产品 。 
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好 啊 ， 我 们 来 看 看 其 他 产品 类 别 。 谈 到 实体 书店 ， 我 们 会 先 想到 新 华 
书店 或 中 信 书 店 、 西 西 弗 等 ， 但 是 大 在 网 上 买书 ， 你 移 想 到 谁 ? 多 数 
人 应 该 会 回答 亚马逊 或 当当 ! EKA AM, REPRO, A 
是 到 宝洁 或 联合 利 华 的 官方 网 站 ? 多 数 人 的 答案 应 该 是 淘宝 或 京东 ! 


这 样 的 逻辑 全 世界 都 一 样 ，H&M 《服装 品牌 ) 在 1989 年 就 建立 起 同名 
品牌 的 电子 商务 平台 ， 但 反响 平平 ， 反 观 优 衣 库 及 ZARA (服装 品 
为 了 抢 食 中 国 大 陆 的 网 购 市 场 ， 陆 续 加 入 淘宝 网 建立 目 己 的 旗舰 
4 o 


为 什么 实体 品牌 做 同名 电 商 很 难 成 功 昵 ? RUA ET S a 
个 很 重要 的 法 则 。 


第 一 ， 违 反 大 数据 时 代 品 牌 法 则 o 


我 们 前 面 提 过 ， 大 数据 时 代 诞 生 了 三 种 新 形态 品牌 ， 平 台 品牌 、 内 容 
名 牌 及 网 站 品牌 。 三 种 品牌 的 经 营 策略 大 不 相同 ， 但 很 多 人 都 把 它们 
MET 。 


首先 ， 网 站 品牌 是 实体 品牌 的 延伸 ， 比 较 适 合 当 作 目 家 的 产品 或 服务 
的 完整 说 明 书 ， 例 如 星巴克 的 网 站 。 如 果实 体 品 牌 硬 要 拿 来 做 电子 商 
务 网 站 ， 用 来 服务 既 有 的 会 员 不 失 为 一 个 很 好 的 方式 ， 例 如 Costco 

a 
只 能 HT É o 


其 次 ， 如 采 传 统 品 牌 确实 想 要 跨 进 电子 商务 市 场 ， 成 为 一 个 平台 ， 也 
不 是 不 可 能 ， 但 不 能 用 既 有 的 品牌 卖 目 己 的 产品 ， 而 要 以 一 个 新 品牌 
同时 经 营 同类 所 有 的 产品 ， 才 有 可 能 成 功 。 


最 后 ， 如 有 果 你 的 能 力 及 资源 不 足以 经 营 一 个 平台 ， 那 么 你 也 可 以 加 入 
人 
役 迎 。 


第 二 ， 违 反 品 牌 延 伸 法 则 。 


nn 
认 知 。 


举例 来 说 ， 提 到 诚 品 ， 我 们 立刻 联想 到 一 家 风格 书店 ， 这 就 是 诚 品 的 
品牌 资产 ; 诚 品 的 大 部 分 资源 即 安放 在 书店 里 的 硬 设备 ， 是 诚 品 的 公 
Bl Sry; MARRI, BSCE CHEN > BASU AIS 
FAG], AE ate UAL ° 


一 个 优秀 的 传统 品牌 都 具备 这 三 个 元 素 ， 并 且 一 定 都 与 品牌 深刻 联 

结 。 换 句 话 说， 诚 品 网 络 书店 虽然 也 用 诚 品 这 个 名 称 ， 但 是 它 无 法 扣 
供 那 种 阅读 氛围 ， 再 加 上 实体 组 织 经 营 的 惯性 ， 公 司 资 源 很 难 转移 到 
网 络 品牌 上 ， 使 得 网 络 书店 给 人 的 印象 比 不 上 实体 书店 ， 当 然 无 法 跟 
专注 在 网 络 书店 的 网 站 来 婉 争 了 |! 
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有 些 实体 品牌 以 为 ， 只 要 在 自家 官网 上 开 个 入 口 ， 就 可 以 做 电子 商 
务 ， 一 箭 双 雕 。 但 因为 只 卖 自 家 产品 ， 交 易 量 很 低 ， 却 又 要 建立 物流 
和 资金 流 系统 ， 成 本 很 高 ， 最 后 无 以 为 继 。 


这 类 品牌 很 多 ， 除 了 诚 品 、 人 金石 尝 ， 还 有 华硕 电脑 、 夏 姿 (服装 品 
牌 ) 等 。 王 品 也 曾经 考虑 开放 网 络 订 位 ， 增 加 一 个 收入 来 源 ， 听 起 来 
很 好 ， 不 是 吗 ? 事实 却 并 非 如 此 。 一 天 的 网 络 订 位 量 只 有 几 个 ， 而 线 
下 店面 却 要 派 人 定时 检查 、 电 话 确认 、 进 行 软 硬 件 投资 等 ， 这 就 提高 
了 管理 成 本 ， 所 以 最 后 ， 我 们 还 是 选择 加 入 既 有 平台 简单 桌 。 
实体 企业 缺乏 网 络 思 维 ， 做 电子 商务 又 不 具备 品牌 原 有 的 优势 ， 即 使 
做 了 网 络 品牌 还 要 花 大 价钱 做 后 全 系统 ， 这 三 个 原因 ， 使 传统 品牌 做 
人 
Se 
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我 认为 有 以 下 几 种 可 能 。 


一 征 可 以 把 品牌 官网 当 作 上 服务 既 有 顾客 的 渠道 及 媒体 ， 把 大 数据 会 员 
营销 发 挥 到 极致 。 


二 是 如 果 决 定 要 进入 电子 商务 的 红海 ， 就 取 个 新 名 字 ， 找 一 群 新 人 ， 
成 立 一 个 新 平台 ， 用 新 思维 重新 开始 


三 是 考虑 到 企业 的 资源 有 限 ， 企 业 可 以 作为 一 个 内 容 品 牌 加 入 既 有 的 
平台 ， 仍 然 可 以 取得 大 量 的 数据 ， 直 接 与 大 数据 时 代 接 轨 ! 


品牌 笔记 


定位 大 师 艾 .里 斯 说 过 ; “如 果 网 络 是 一 门生 意 ， 但 是 你 同时 把 品牌 放 
在 实体 店 及 网 络 ， 这 将 是 一 个 严重 的 错误 。” 


1. https://www.statista.com/statistics/274251/retail-site-penetration- 
across-markets/. 


2. The 22 Immutable Laws of Branding, Al Ries & Laura Ries, Harper 
Business,September 2002. 


3. https://www.lvmh.com/news-documents/news/launch-of-24-sevres- 
the-newonline-shopping-experience/. 
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现在 ， 不 管 你 做 什么 生意 ， 似 乎 都 得 在 网 上 卖 ， 难 道真 的 是 这 样 吗 ? 
其 实 ， 企 业 大 把 不 对 的 产品 放 到 网 上 卖 ， 也 是 一 种 灾难 。 


踏 入 网 络 之 前 ， 你 一 定 要 先 问 自己 ; 我 的 产品 适合 在 网 上 卖 吗 ? 什么 
产品 适合 在 网 上 卖 ? 什么 又 不 适合 ? SEKI BME, BAY 
方面 来 检视 自己 的 产品 对 ) 。 


第 一 ， 你 卖 的 是 有 形 的 产品 ， 还 是 无 形 的 服务 ? 


无 形 的 服务 ， 如 人 金融、 媒体 、 首 乐 、 影 片 、 旅 游 以 及 计算 机 软件 等 ， 
在 网 上 比 有 形 的 产品 更 好 卖 。 你 可 能 还 记得 ， 以 前 网 速 慢 的 时 候 ， 大 
家 担心 网 络 安全 ， 要 买 防 病毒 软件 ， 还 是 习惯 去 3C (计算 机 、 通 信和 
消费 电子 产品 的 简称 ) 卖场 。 付 了 钱 ， 消 费 者 拿 到 的 是 一 个 大 大 的 盒 
子 ， 而 里 面 只 有 一 个 薄 薄 的 光盘 。 


现在 ， 软 硬件 技术 进步 了 ， 消 费 者 也 克服 了 资料 安全 疑 虚 ， 无 形 服务 
在 网 上 的 销售 量 就 增长 了 ， 例 如 我 们 可 以 在 线 上 订阅 Apple Music ( 苹 
RER) ， 也 可 以 通过 网 飞 看 到 最 新 的 影视 作品 ， 只 要 按 几 个 键 就 完 
成 购买 ， 也 不 用 担心 运送 问题 。 


第 二 ， 你 卖 的 是 时 尚 商 品 ， 还 是 一 般 日 用 品 ? 
目前 消费 者 直接 在 网 络 购买 和 名 包 、 名 表 、 名 车 等 心理 需求 高 的 产品 还 
不 普及 。 这 是 因为 ， 实 体 店面 的 形象 塑造 及 消费 体验 ， 才 是 这 类 产品 
成 功 的 关键 。 


虽然 现在 消费 者 也 能 在 官网 购买 名 包 、 名 表 、 名 车 等 各 类 署 侈 品 ， 但 
这 些 品牌 公司 仍然 在 全 球 开 出 体验 店 ， 牢 牢 地 吸引 着 写实 粉 丝 。 


不 过 ， 我 认为 随 着 上 网 购物 成 为 一 种 难 式 的 并 ， 这 类 奢侈 品 公司 ， 也 
要 开始 调整 膏 销 策略 ， 以 吸引 众多 的 网 络 消 费 者 。 


KR, ANTI ASE ARETE, RED BERERE, MAAE E EA 
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去 成 功 的 规则 。 


第 三 ， 你 的 产品 种 类 只 有 数 十 种 ， 还 是 数 千 种 ? 


当 你 销售 的 产品 多 到 数 不 清 的 时 候 ， 例 如 ， 和 零件 、 文 具 、 书 等 产品 ， 
网 络 丈 是 一 个 好 的 选择 。 


试想 一 下 ， 当 你 要 闫 一文 特定 品牌 、 特 定 规格 的 钢笔 ， 你 要 多 找到 一 
家 文具 店 ， 来 到 钢笔 所 在 的 笔架 前 ， 认 出 这 个 品牌 ， 最 后 把 笔 一 支 支 
拿 起 来 确认 。 令 人 恼火 的 是 ， 有 时 候 走 完 这 一 父 流 程 ， 你 才 发 现 没 货 
Mi! Ee A AYR 8 TAFE] o 


pa ee 就 能 找到 想 要 的 产品 ， 便 利 又 省 
上 时 < 


但 是 ， 如 果 你 只 有 几 十 种 产品 ， 这 些 产品 又 没有 特别 之 处 ， 更 没有 粉 
丝 ， 那 么 上 网 卖 就 不 划算 了 。 比 如 说 ， 这 时 候 要 用 自家 官网 开 一 家 网 
络 书店 ， 肯 定 是 拼 不 过 亚马逊 。 


第 四 ， 消 费 考 对 你 的 产品 价格 敏感 度 高 吗 ? 


许多 电子 商务 公司 过 去 都 是 以 比价 起 家 ， 像 是 强调 机 票 、 旅 饥 、 租 车 
比价 的 priceline (美国 的 一 家 C2B 旅 游 服务 网 站 ) FLARE o 


这 里 ， 我 要 提醒 大 家 一 个 重要 观念 : 在 线 下 渠道 ， 价 格 比 别人 多 几 十 
r 顾客 也 不 知道 ， 但 在 网 络 上 比价 很 方便 ， 所 以 上 网 卖 产 品 的 窒 

， 束 是 被 比价 。 你 阁 想 逃脱 这 个 宿命， 唯一 的 机 会 束 是 把 产品 差异 
化 同时 建立 品牌 。 


如 果 产 品 力 及 品牌 力 没 有 强大 到 消费 者 认为 非 你 不 可 ， 你 的 价格 就 必 
须 很 有 竞争 力 。 反 过 来 说 ， 如 果 你 的 价格 竞争 力 很 强 ， 束 更 适合 做 网 
络 生意 ， 因 为 顾客 更 容易 注意 到 你 的 产品 优势 。 

第 五 ， 你 的 产品 运费 占 成 本 的 比例 高 吗 ? 


如 时 你 的 产品 单价 低 、 重 量 重 、 体 积 大 ， 又 必须 当日 到 达 或 冷藏 配 
送 ， 运 送 成 本 肯定 低 不 了 ， 那 束 不 适合 上 网 卖 。 


可 能 有 人 会 说 ， 淘 至 也 卖 卫生 纸 啊 ! PENN, HEEF, LAR 
只 是 它 上 万 种 产品 之 一 。 如 时 一 个 卫生 纸 三 商 在 网 络 上 卖 它 的 产品 ， 
那么 顾客 义 不 可 能 转 儿 十 包 在 家 皖 ， 所 以 个 会 首选 卫生 纸 ) 商 的 网 络 


MZ 


mj 


PA, WREE HAm, PRD ` RRR, 1 eM AE 
大 ， 那 这 种 产品 基本 上 有 是 不 适合 上 网 卖 的 。 


但 也 别 灰 心 ， 尽 管 不 能 在 自家 官网 做 电子 商务 ， 你 还 是 可 以 把 官网 当 
成 服务 既 有 顾客 及 媒体 经 吉 的 延伸 渠道 首先 ， 官 网 束 像 一 本 完整 的 
产品 手册 ， 你 在 实体 世界 跟 顾 客 交 代 不 请 的 内 容 ， 都 可 以 放 在 上 面 ; 
其 次 ， 官 网 上 放 公 司 文化 、 产 品 保证 、 货 品 配送 进度 、 退 换 货 政策 等 
信息 ， 让 顾客 更 信任 你 ， 最 后 ， 官 网 作为 发 布 官 方 信息 的 渠道 ， 让 社 
会 大 众 及 媒体 可 以 在 这 里 获得 第 一 手 的 正确 信息 。 


因此 ， 对 传统 品牌 而 言 ， 定 网 实在 很 难 成 为 一 门生 意 去 经 党 并 获 利 ， 
Be re ce eas nae 


不 过 ， 也 许 你 注意 到 了 ， 很 多 企业 的 官网 ， 可 以 说 是 形同虚设 ， 很 多 
信息 可 能 都 没有 及 时 更 新 ， 根 本 无 法 当 作 媒介 ， 反 而 影响 品牌 形象 。 


你 的 产品 适合 上 网 卖 吗 ? 可 以 使 用 以 上 5 个 标准 先 检验 一 下 |! 
品牌 笔记 


对 实体 品牌 而 言 ， 定 网 实在 很 难 成 为 一 门生 意 去 经 营 电 子 商务 获 利 ， 
却 很 适合 当 作 媒 体 ， 与 网 络 上 的 消费 者 沟通 ， 强 化 实体 品牌 的 力量 。 


1. The 22 Immutable Laws of Branding, Al Ries & Laura Ries, Harper 
Business,September 2002. 
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如 有 末 2003 年 你 就 开始 玩 社 群 网 站 ， 你 一 定 听 说 过 MySpace。2003 一 
2007 年 ， MySpace 是 全 美 第 一 名 的 社交 网 站 ， 歌手 在 这 里 发 曲 ， 普 通 
人 在 这 里 交友 ， 全 美国 社交 网 站 流量 的 8 成 ， 都 来 自 MySpace。 
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美国 最 大 的 新 闻 集 团 。 那 一 年 ，MySpace 的 声望 如 日 中 天 ， 流 量 甚至 
超过 谷歌 和 雅虎 。 


但 2009 年 后 ， 情 况 急转直下 ，MySpace 萎 摩 不 振 ， 脸 书 却 一 日 千里 。 

经 过 多 次 的 买 进 卖 出 ，2011 年 ，MySpace 再 以 3500 万 美元 出 售 ， 只 剩 
i ee oer 
谷歌 。 


从 MySpace 与 脸 书 的 此 消 彼 长 ， 我 们 认 清 了 一 件 事 网络 世界 没有 第 
二 名 ， 只 有 最 者 通 号 。 


这 也 是 网 络 与 实体 世界 的 最 大 差异。 实体 世界 的 同一 品类 ， 有 至少 有 两 
三 个 规模 相近 的 品牌 同时 存在 ， 有 人 爱 麦 当 劳 ， 也 有 人 吃 肯 德 基 ;有 
人 爱 喝 可 口 可 乐 ， 也 有 人 只 喝 百 事 可 乐 。 


但 网 络 世 界 不 是 这 样 ， 在 每 一 个 类 别 里 ， 最 后 能 独占 鳌头 的 ， 往 往 只 
有 一 个 品牌 。 在 美国 ， 社 群 网 站 是 脸 书 一 家 独 大 ， 搜 索引 警 则 由 谷歌 
训 括 9 成 市 场 ， 在 电子 商务 领域 ， 亚 马 逊 几 无 敌手 ， 谈 到 在 线 看 片 ， 网 
飞 也 遥遥 领先 。 


网 络 世界 在 中 国 构成 一 个 个 很 独特 又 相对 独立 的 市 场 ， 而 且 还 在 不 断 
衍化 。 在 搜索 引擎 领域 ， 百 度 已 经 无 出 其 在; 在 B2B 电 子 商 务 交 易 市 
场 ， 阿 里 巴巴 几乎 无 人 可 以 手动 其 市 场地 位 。 


作为 一 个 品牌 香 销 工作 者 ， 我 单 在 想 ， 第 二 名 ， 难 道真 的 没有 机 会 了 
吗 ? 作为 一 个 消费 者 ， 我 也 非常 泪 涪 ， 铬 只 有 一 个 选择 ， 市 场 苋 争 会 
EERI? 吴 为 一 个 管理 者 ， 我 也 很 担心 企业 没有 跟 这 些 品牌 谈判 


So Be, SPOILER A, MEME TEI SARIN, 
他 们 吏 没 有 机 会 了 吗 ? 


其 实 ， 网 络 世界 的 第 二 名 还 是 有 赢 的 机 会 。 想 胜出 ， 就 要 做 第 一 名 不 
想 做 的 事 ， 而 且 要 做 得 精 、 做 得 深 。 


我 们 先 来 看 一 个 例子 。 


在 社 群 平台 领域 ， 微 信 一 校 独 秀 ， 并 且 还 不 断 地 延伸 到 其 他 领域 ， 如 
手机 支付 。 在 移动 支付 的 领域 ， 微 信和 支付 与 支付 宇 的 竞争 十 分 激烈 。 
文 付 宝 刚 开始 占有 大 部 分 的 市 场 份额 ， 但 微 信 文 付 则 发 挥 庞 大 的 社 群 
优势 ， 不 断 地 攻 城 略 地 ， 微 信和 与 文 付 至 合计 占有 9 成 的 移动 文 付 市 场 。 
这 场 战役 继续 打下 去 ， 会 不 会 出 现 发 达 国 家 市 场 常见 的 一 家 独 大 的 淘 
状 赛 呢 ? 殊 让 我 们 拭 目 以 得 ! 


在 面 对 竞 争 的 存亡 之 战 时 ， 中 国 的 平台 公司 与 美国 的 平台 公司 采取 了 
很 不 一 样 的 策略 。 根 据 李 开 复 的 总 结 洁 )， 美 国 走 的 是 轻 量 模式 ， 中 国 
则 是 采取 重 磅 模式 。 重 磅 模式 ， 就 是 指 企业 不 只 是 成 为 信息 与 知识 分 
享 平 台 ， 还 想 要 亲自 招募 商家 、 处 理 商 品 、 经 营 物 流 、 成 立 车 队 、 提 
供 维修 服务 、 掌 控 支 付 平台 等 。 

前 面 的 例子 证 明了 一 件 事 : 即使 市 场 竞 争 地 位 已 经 形成 ， 只 要 找 出 未 
被 满足 的 顾客 需求 ， 即 消费 者 的 痛 点 ， 再 把 利 基 市 场 (党 做 得 比 巨人 还 
精 、 还 深 ， 还 是 能 在 巨人 的 身边 占有 一 席 之 地 的 。 而 且 只 要 口袋 够 

深 ， 快 速 布局 资源 ， 也 有 机 会 在 市 场 中 占有 一 席 之 地 。 

这 些 策略 不 仅 适用 于 网 络 ， 也 完全 符合 经 营 实体 品牌 的 定位 法 则 、 焦 
点 法 则 与 延伸 法 则 。 

所 以 ， 网 络 世 界 真 的 没有 第 二 名 品牌 吗 ? 答案 恐怕 是 不 一 定 。 只 是 ， 

与 其 在 大 众 市 场 的 红海 争 第 二 名 ， 不 如 去 利 基 市 场 的 蓝海 当 第 一 名 ， 

成 功 的 概率 更 大 。 

区 这 个 还 各 成立 ， 我 们 就 可 以 在 大 品牌 东边 ， 技 到 非常 多 的 创业 与 他 
新 机 会 ! 
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在 网 络 世界 ， 与 其 在 大 众 市 场 的 红海 争 第 二 名 ， 不 如 去 利 基 市 场 的 蓝 
海 当 第 一 名 ， 成 功 的 概率 更 大 。 


1. 《AI 新 世界 》， 远 见 天 下 文化 ，2018.07。 


2. 即 niche market， 指 市 场 中 占 绝对 优势 的 企业 名 略 的 一 些 细 分 市 
场 。 编者 注 


第 三 章 平台 构建 : 利用 大 数据 运营 
的 关键 策略 


平台 建设 不 一 定 要 烧 大 钱 ， 网 络 品牌 的 成 长 ， 仰 赖 的 是 网 络 效应 。 完 
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大 平台 一 定 要 烧 大 钱 吗 ? 


我 是 20 世 纪 60 年 代 出 生 的 ， 刚 步 入 社会 那 会 儿 ， 有 名 的 经 营 者 通 第 出 
身 于 业务 或 研发 ， 例 如 人 台 塑 集团 创办 人 王永庆 古 卖 米 起 家 ， 宏 着 公司 
的 施 振 采 则 是 研发 出 身 。 


但 创业 者 的 出 映 背 景 会 随时 代 改 变 。 网 络 时 代 的 创业 者 大 多 具有 理工 
oo 例如 脸 书 的 创办 人 人 扎 殉 伯 格 ,就 是 技术 超 强 的 软件 工程 
Wt 。 


超 强 的 业务 及 技术 能 力 ， 在 创业 初期 很 管用 ， 但 是 当 公司 成 长 壮大 之 
后 ， 殉 需要 其 他 专业 来 弥补 。 束 网 络 公司 而 言 ， 由 于 科技 领军 人 才 往 
ENE KP ER, Pre areal A a) BS a eS el BURT, 用 大 
量 补贴 来 刺激 增长 。 


优 步 创办 人 特 拉 维 斯 . 卡 兰 尼克 (Travis Kalanick) 兽 经 说 过 : “在 中 
国 ， 我 们 一 年 亏损 超过 10 亿 美元 。”( 电 这 10 亿 美元 的 很 大 一 部 分 是 在 
与 滴 滴 补 贴 大 战 中 烧 掉 的 。 


再 来 看 看 苋 搜 非 第 激烈 的 共 至 单车 市 场 。2016 年 ， 第 一 辆 ofo 小 黄 车 出 
现在 新 加 坡 国家 美术 馆 前 的 广场 ， 随 后 摩 拜 (Mobike) 也 加 入 战局 ， 
一 时 之 间 东 海 剧 、 西 海岸 、 地 铁 站 外 ， 到 处 停放 着 黄色 、 楼 色 单车 。 
那 时 ， 我 刚好 在 新 加 坡 ， 从 地 铁 站 对 共 至 单车 到 目的 地 ， 对 我 来 说 是 
一 件 很 方便 的 事 。 


由 于 ofo 和 摩 拜 两 大 共享 单车 的 补贴 ， 消 费 者 初期 是 不 需要 付费 的 。 

2018 年 3 月 ，ofo 宣 布 融资 8.66 亿 美元 国 ， 不 久 ，ofo 及 摩 拜 却 相继 传 出 
运营 失利 的 消息 。2019 年 初 ， 我 再 到 新 加 坡 ， 共 享 单车 的 数量 已 经 非 
常 少 了 。 显 然 ， 这 场 补 贴 大 战 ， 没 有 赢家 。 


你 我 都 有 这 样 的 经 验 ， 我 们 看 上 的 虽然 是 产品 及 服务 的 价值 ， 但 在 平 
台 有 人 外 贴 的 情况 下 ， 我 们 会 因为 便宜 的 价格 而 选择 购买 和 使 用 某 种 产 
品 或 服务 ， 因 此 ， 品 牌 为 了 提高 市 场 占有 康 会 进行 无 节制 的 补贴 ， 试 
图 改变 消费 者 的 消费 行为 。 然 而 ， 一 旦 补贴 停止 ， 很 多 人 也 束 不 再 选 
择 此 品牌 或 者 有 其 他 品牌 提供 更 高 的 补贴 ， 而 形成 低 价格 消费 习惯 
的 人 束 会 选择 其 他 品牌 ， 毫 无 忠诚 度 可 言 。 
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略 ， 但 也 不 能 保证 大 量 补贴 后 ， 融 一 定 会 成 功 。 


比如 优 步 ， 尺 管 也 使 用 了 补贴 策略 ， 但 在 近 几 年 同样 处 处 受挫 。2016 
年 ， 优 步 在 中 国 的 业务 被 滴 滴 出 行 合并 ， 紧 接着 2017 年 ， 其 俄罗斯 业 
务 被 当地 公司 Yandex NV (俄罗斯 最 大 的 科技 公司 ) GIF; 2018 年 ， 
东南 亚 业 务 又 被 Grab 合 并 ;甚至 ， 连 它 在 类 国 的 主场 ， 市 场 占有 率 也 
被 最 大 竞争 对 手 Lyft ORB) 拉 近 。 


所 以 ， 补 贴 不 是 唯一 或 最 好 的 策略 ， 只 能 作为 进入 市 场 的 初期 策略 ， 
ee 0 E 
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以 亚马逊 为 例 ， 它 从 在 线 卖 书 起 家 ， 取 得 初步 成 功 后 ， 再 从 网 络 书 店 
不 断 扩 增产 品 线 ， 持 续 的 投资 使 其 最 终 取 得 更 大 的 成 功 。 


除了 亚马逊 ， 美 国 的 其 他 成 功 平 台 基 本 上 也 是 采用 此 人 党 略 ， 一 旦 取得 
初步 的 成 功 ， 吏 会 雇用 大 量 的 大 数据 科学 家 。 以 网 飞 或 脸 书 为 例 ， 它 
们 拥有 至 少 1000 位 大 数据 科学 家 。 大 数据 科学 家 ， 一 方面 可 以 优化 平 
台 的 宫 运 ， 男 一 方面 可 以 做 大 数据 宫 销 的 “预测 ”与 “推荐 ”。 


创业 之 初 难免 要 烧 钱 ， 但 如 何 让 钱 烧 得 更 有 效率 ， 使 企业 更 快 成 功 ， 
则 是 身 为 品牌 香 销 人 的 我 浓 和 在 思考 的 问题 。 


建立 网 络 品 牌 ， 可 以 说 是 大 数据 时 代 一 个 全 痢 的 领域 。 到 目前 为 止 仍 
然 没 有 一 套 像 建立 传统 品牌 那样 的 理论 可 供 遵 循 。 所 以 ， 我 结合 自己 
多 年 管理 品牌 的 经 验 ， 以 及 在 美国 进修 大 数据 预测 科学 的 心得 ， 还 有 

台湾 后 担任 平台 品牌 咨询 的 经 历 ， 试 图 建立 一 套 大 数据 品牌 及 营销 
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补贴 只 能 作为 进入 市 场 初期 的 策略 ， 一 旦 占领 市 场 ， 持 续 的 投资 及 利 
用 后 台大 数据 进行 持续 的 营销 ， 才 是 关键 。 


1. https://technews.tw/2016111/28/uber-third-anniversarg-china-review/. 


2. https://www.huxiu.com/article/242971.html. 


平台 营销 的 金三角 


营销 人 才 ， 尤 其 是 优秀 的 品牌 膏 销 管理 人 才 ， 对 企业 来 说 一 直 都 是 非 
党 难得 的 。 律 师 、 会 计 师 这 些 人 才 都 有 国家 权威 机 构 的 认证 ， 而 营销 
人 才 并 没有 相关 证 明文 件 来 验证 他 们 的 能 力 ， 他 们 几乎 只 能 依靠 实务 
来 磨炼 及 开阔 视野 。 


好 的 宫 销 人 才 ， 可 以 帮助 品牌 走 好 最 后 一 里 路 ， 酒 香 不 怕 埠 子 深 的 时 
代 早 已 过 去 。 


过 去 ， 最 优秀 的 品牌 营销 人 一 般 者 来自 大 的 广告 公司 与 消费 品 公司 ， 
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但 平台 营销 与 传统 营销 大 不 相同 。 平 台 品牌 往往 目 己 不 生产 产品 ， 例 
如 优 步 没有 目 己 的 车 ， 爱 彼 迎 也 没有 目 己 的 民 答 ， 共 至 其 实 就 是 平台 
的 无 形 产 品 ， 所 以 平台 卖 的 是 共 圣 的 理念 与 服务 。 对 于 平台 经 营 者 而 
言 ， 平 台 的 “界面 ”及 供给 双方 的 匹配 ， 缺 一 不 可 。 


这 种 根本 上 的 不 同 ， 容 易 使 传统 品牌 营销 人 在 网 络 平台 经 济 时 代 ， 产 
生 以 下 两 种 落差 。 


目 先 ， 是 沟通 对 和 象 的 落差 。 传 统 营 销 ， 是 在 企业 设 定 目 标 后 ， 利 用 大 
量 的 广告 、 公 关 、 促 销 等 整合 宫 销 工具 建立 品 牧 是 一 种 单 向 的 沟 
通 。 而 平台 营销 ， 并 非 单 向 的 企业 对 消费 者 沟通 ， 因 为 平台 是 由 消费 
方 与 供给 方 所 构成 的 ， 所 以 建立 品牌 不 再 是 单 问 的 沟通 ， 在 沟通 对 象 
上 ,平台 营销 人 要 兼顾 两 者 。 


例如 ， 在 优 步 平台 上 ， 有 司机 也 有 乘客 ， 不 能 所 有 的 营销 活动 都 只 锁 
定 乘 客 ， 事 实 上 太 多 的 乘客 反而 会 让 这 个 平台 品牌 提早 阵亡 ， 因 为 乘 
客 太 多 的 话 ， 束 会 等 不 到 司机 ， 或 者 需要 很 长 的 时 间 才 能 等 到 司机 ， 
这 样 ， 消 费 者 的 体验 束 不 好 ， 以 后 也 不 愿 再 来 。 


其 次 ， 征 沟通 策略 的 落 关 。 传 统 实体 品牌 的 经 间 者 束 是 供给 方 ， 他 们 ] 
通过 传统 的 渠道 整 能 将 产品 卖 给 消费 者 ， 利 用 机 器 大 量 生 产 产 品 ， 因 
此 不 用 担心 供给 不 足 。 在 这 种 情况 下 ， 传 统 品 牌 的 宫 销 策略 通 肖 只 要 


针对 消费 者 束 行 ， 且 消费 者 越 多 越 好 ! (Be, PRS, We 
者 太 多 会 之 来 困扰 ， 因 为 供给 方 数量 可 能 不 足 。 


例如 爱 彼 迎 的 房客 数量 ， 如 果 多 到 常常 租 不 到 合适 的 房子 ， 势 必 影 响 
TE Poe 
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传统 营销 的 交易 在 传统 渠道 上 完成 ， 平 台 营 销 的 共享 在 平台 上 完成 ， 
这 是 两 者 的 根本 不 同 。 所 以 ， 一 个 平台 品牌 的 建立 ， 必 须 兼 顾 平 台 交 
易 的 UI、 供 给 方 、 需 求 方 即 消费 方 三 方 。 这 就 是 所 谓 的 平台 品牌 营销 
金三角 ( 见 图 3-1) 。 所 以 完整 的 平台 营销 ， 涵 盖 UI 的 设计 策略 、 供 
给 方 营销 策略 及 需求 方 营 销 策略 。 


UI 


全 给 需求 方 


图 3-1 平台 品牌 车 销 金 二 角 
我 在 工作 中 喜欢 将 复杂 的 工作 ， 快 速 地 简化 成 三 件 事 ， 然 后 用 一 个 金 
三 角 把 整个 事件 的 逻辑 表现 出 来 。 后 来 我 发 现 ， 只 要 你 对 工作 了 解 得 
足够 透彻 ， 你 就 可 以 找到 三 个 核心 事物 ， 而 这 一 方法 也 几乎 可 以 让 你 
在 工作 中 立 于 不 败 之 地 ! 


品牌 笔记 
ee 
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留 住 顾客 的 UI 设计 8 大 原则 


可 能 你 也 会 有 这 样 的 经 历 ， 想 要 加 入 一 个 平台 或 App 成 为 会 员 ， 但 是 
个 人 信息 填写 到 一 半 时 ， 可 能 因为 各 种 各 样 的 原因 束 放 弃 了 ， 比 如 ， 
找 不 到 修改 的 界面 ， 输 入 的 字符 无 法 复制 ， 因 功能 按键 的 字 太 小 总 是 


输入 错误 等 。 


对 平台 的 管理 者 来 说 ， 这 其 实 非 常 可 惜 ， 等 于 到 嘴 的 肥 肉 飞 了 ， 而 其 
可 能 还 以 为 流量 太 小 ， 仍 在 用 力 地 营销 。 这 根本 不 是 营销 的 问题 ， 而 
是 产品 界面 设计 的 问题 。 


出 现 这 种 状况 ， 就 是 平台 的 UI 没有 设计 好 ， 没 有 好 的 UI[， 束 不 可 能 
好 的 UX， 这 两 者 是 有 差别 的 。 


UI 是 思考 如 何 从 视觉 的 角度 呈现 平台 的 内 容 与 染 构 ， 而 UX 是 思考 如 何 
从 人 性 的 角度 解决 问题 ， 这 是 两 者 最 大 的 不 同 。 


理论 上 ， 先 有 UX 的 研究 ， 才 有 UI 的 设计 ， 设 计 好 的 UI 又 会 影响 UX。 
UX 设计 顾问 雅 各 布 :尼尔森 (Jakob Nielsen) ， 曾 经 出 版 超过 10 本 探讨 
PRUX, 他 曾经 说 : UX SAPS aI TA a] RE 
品 或 服务 的 所 有 印象 。” 这 与 我 们 定义 一 个 实体 品牌 带 给 消费 者 的 全 方 
位 体验 是 一 致 的 ! 


亚洲 的 平台 创业 者 ， 通 常 花 很 多 的 时 间 讨 论 平台 的 商业 模式 ， 却 花 很 
少 的 时 间 沟 通 探讨 平台 接口 与 体验 设计 。 如 果 平 台 的 创业 者 认识 到 
UILUX 也 是 影响 平台 成 功 的 关键 因素 ， 可 能 就 会 更 加 重视 它们 。 


缤 客 是 在 线 旅馆 预订 平台 ， 是 我 出 国 预订 扬 店 常用 的 网 络 品牌 。 无 论 

是 营销 能 力 还 是 接口 亲和力 ， 它 都 算是 当今 最 成 功 的 平台 之 一 。 它 的 

成 功 也 反映 在 股价 上 ， 其 每 股 股票 的 价格 超过 亚马逊 、 谷 歌 ， 更 不 用 

说 其 他 在 线 平台 。2018 年 其 每 股 的 价格 曾经 高 达 2200 美 元 ， 如 果 你 有 

买 了 1 张 它 的 股票 〈1 张 等 于 1000 股 ) ， 你 的 身价 就 有 220 万 
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爱 彼 迎 则 是 一 个 国际 化 民宿 出 租 平台 ， 在 一 场 爱 彼 迎 的 创办 人 乔 . 杰 比 
TE (Joe Gebbia) 的 演讲 辐 中 ， 让 我 印象 最 深刻 的 就 是 爱 彼 迎 对 UI 设 


计 的 重视 。 他 说 : “我 们 倾 全 公司 的 资源 去 设计 UI， 通 过 好 的 UI 人 们 
更 愿意 完成 订房 的 服务 ， 克 服 卫生 人 与 卫生 人 之 间 彼 此 的 不 信赖 。” 


他 甚至 进一步 说 ， 为 消费 者 留 下 意见 的 文字 提供 多 大 的 空间 ， 都 是 经 
过 计算 的 。 他 认为 ， 如 果 消 费 痢 留 下 太 多 文字 ， 对 平台 来 说 是 一 种 负 
担 ; 如果 留 下 太 少 的 文字 ， 信 息 量 又 不 足 。 


中 外 两 大 搜索 引 敬 谷歌、 百度 的 UI 设计 都 可 圈 可 点 ， 极 简 的 平台 设 
计 ， 把 各 自 的 功能 定位 得 非常 清楚 。 百 度 虽然 是 模仿 谷歌 ， 但 对 平台 
接口 的 优化 仍 不 遗 余力 。 通 过 追踪 网 络 用 户 的 视线 移动 ， 相 关 研 究 发 
现 中 国 及 美国 用 户 的 计算 机 屏幕 活动 热度 图 有 明显 的 不 同 。 美 国 用 户 
的 活动 热度 图 较 集中 在 左上 角 ， 而 且 停 留 10 秒 和 就 会 离开 搜寻 结果 的 
页 面 。 而 中 国 用 户 的 活动 热度 图 热点 面积 非常 大 ， 而 且 会 在 搜寻 结果 
的 页 面 ， 停 留 时 间 更 长 ， 约 30~60 秒 悦 ， 视 线 投射 到 所 有 的 搜寻 结 
果 ， 且 任意 点 选 。 百 度 持 续 对 ULIUX 进 行 研究 、 调 整 ， 成 功 据 获 消费 
者 的 心 ， 赢 得 了 更 多 的 用 户 。 谷 歌 则 为 了 维持 美国 总 部 策略 ， 坚 持 硅 
谷 做 出 来 的 产品 ， 对 全 球 的 用 户 已 经 够 好 了 。 


无 论 羡 缤 客 、 爱 役 迎 ， 还 是 谷歌 、 百 度 ， 一 个 平台 品牌 的 成 功 ， 
ULUX 绝 对 在 其 中 扮演 着 重要 的 角色 。 然 而 在 网 络 领域 ， 很 少 有 公司 
愿意 投资 在 研究 UI 的 体验 与 设计 上 ， 所 以 我 们 可 以 看 到 很 多 App 的 接 
口 设计 都 是 “功能 ” 导 疝 的 ， 通 第 字体 也 很 小 ， 不 注意 的 话 往 往 看 不 到 
某 些 功能 ， 从 用 户 体验 来 看 一 点 都 不 友好 。 根 据 人 研究，97% 的 平台 接 
口 的 设计 部 是 相当 失败 的 。 


那 什 么 是 好 的 UI 呢 ? 人 机 接口 研究 教授 拉 里 康 斯 坦 丁 洁 ) (Larry 
Constantine) 提出 ， 好 的 UI 需 要 满足 6 个 原则 ， 即 结构 原则 、 简单 原 
则 、 视 觉 原则 、 回 馈 原则 、 容 错 原 则 及 再 用 原则 。 我 将 他 的 原则 简单 
归纳 说 明 如 下 。 


结构 原则 ，UI 的 结构 要 清晰 ， 同 类 、 同 层次 的 东西 要 放 在 一 起 ， 这 是 
平台 或 App 的 生命 。 


简单 原则 : 如 有 果 能 够 用 一 个 动作 完成 ， 不 要 设计 成 两 个 动作 ， 每 多 一 
个 动作 ， 融 是 让 消费 着 找到 一 个 放弃 的 理由 。 


视觉 原则 ， 就 是 要 让 消费 者 看 到 当前 输入 页 面 所 处 的 阶段 ， 可 以 通过 
页 面 表 头 的 菜单 指引 ， 或 者 箭头 来 达到 目的 ， 让 每 一 个 功能 顺序 都 清 
清楚 楚 。 

回馈 原则 ， 显 示 用 户 已 经 做 过 的 选择 ， 让 用 户 不 用 担心 或 忘记 先前 做 
过 的 动作 ， 以 兔 用 户 不 断 往 回 检查 ， 因 太 麻烦 而 放弃 继续 操作 。 


容错 原则 : 包括 允许 “撤销 光 重 做 光 防 下 ?的 设计 ， 提 高 输入 的 效率 ， 
降低 错误 的 成 本 。 


再 用 原则 : 束 是 保持 一 致 性 ， 即 相同 的 功能 应 该 有 相同 的 名 词 对 应 ; 
相同 功能 的 键 ， 永 远 放 在 同一 个 位 置 ， 如 “确认 ” 键 固定 放 在 右 下 角 ， 
无 论 在 哪个 界面 者 一样， 用户 使 用 时 就 会 有 熟悉 感 。 


除了 以 上 6 个 原则 ， 我 还 要 补充 两 个 品牌 稼 销 的 观点 ， 束 是 UI 的 设计 
也 要 考虑 美感 原则 及 定位 原则 。 


美感 原则 : 这 个 原则 其 实 是 最 困难 的 。 束 像 设计 一 张 平面 广告 ， 把 文 
字 填 满 容 易 ， 把 字体 、 颜 色 、 留 日 、 图 片 配 得 刚刚 好 ， 束 是 一 门 乞 术 
了 “。 美 感 会 增强 品牌 的 质感 及 用 户 的 好 感度 ， 从 而 提升 品牌 的 价值 。 


定位 原则 : 就 是 所 有 的 原则 都 要 回 到 品牌 定位 ， 也 束 是 要 符合 平台 的 
定位 。 如 用 户 打开 优质 餐厅 的 订 位 平台 ， 应 该 看 到 的 是 订 位 日 期 、 用 
和 餐 人 数 的 提示 ， 高 档 餐 厅 的 氛围 及 诱 人 的 某 品 介绍 ， 而 不 能 仅 是 一 堆 
促销 信息 ， 和 否则， 容易 让 人 误 以 为 是 促销 网 站 而 不 是 订 位 平台 。 

好 的 UI 决定 了 完美 的 UX， 完 美的 UX 又 决 定 了 消费 者 的 笑 着 上 度 ， 也 惑 
eee nee (Conversion Rate) ， 进 而 决定 平台 的 成 
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全 球 App 平 台 正 如 雨后春笋 般 出 现 ， 平 台 经 营 者 应 从 消费 者 的 角度 、 
品牌 体验 等 方面 出 发 ， 认 真 对 待 UWUX 的 设计 。 


品牌 笔记 


UX 设计 顾问 雅 各 布 :尼尔森 说 : “UX 涵盖 了 所 有 消费 者 对 一 个 公司 及 
其 产品 或 服务 的 所 有 印象 。” 


1. https://www.nngroup.com/people/jakob-nielsen/. 


2. https://www.ted.com/talks/joe_gebbia_how_airbnb_designs_for_trust? 
Language=zh-tw. 


3. SAE, 《AI 新 世界 》， 天 下 文化 出 版 ，2018.07。 
4. 李 开 复 ，《AI 源 世界 》， 天 下 文化 出 版 ，2018.07 ° 


5. https://en. wikipedia. org/wik/Human%E2%80%93computer_interactio 
n. 


让 平台 用 户 爆 发 的 7 个 需求 面 营销 策略 


我 们 所 接触 过 的 成 功 的 大 平台 ， 通 帝都 具有 很 强 的 整合 能 力 。 优 步 、 
缤 客 、 携 程 网 、 阿 里 巴巴 等 ， 都 很 擅长 将 供给 方 与 需求 方 的 力量 ， 不 
断 平 衡 地 推进 向 上 ， 促 成 双方 更 多 的 交易 ， 这 也 是 平台 营销 与 一 般 消 
费 品 膏 销 最 大 的 不 同 。 


在 一 般 消费 品行 业 ， 只 要 把 需求 面 顾 好 ， 消 费 品 三 商 束 可 以 大 量 生 
产 ， 带 动 利润 增长 。 但 平台 品牌 则 需 兼 顾 供需 双方 ， 当 供给 量 太 多 
时 ， 就 必须 靠 需求 方 来 消化 。 


需求 面 营 销 也 有 两 个 目的 : 一 是 平台 刚 开始 营运 时 ， 和 需要 有 足够 的 买 
方 〈 比 如 要 有 乘客 才 有 人 坐车 ) ， 来 建立 平台 的 生态 ， 二 是 供给 方太 
多 ， 东 西 卖 不 出 去 时 (如 房子 太 多 没 人 租 ) ， 就 需要 吸引 更 多 的 买 
方 ， 来 平衡 平台 的 生态 。 所 以 需求 面 营 销 的 目的 ， 是 为 了 增加 需求 
方 ， 平 衡 需求 方 与 供给 方 的 数量 ， 以 提升 平台 的 转化 率 。 


当 平台 需要 更 多 的 买方 ， 此 时 就 要 激活 需求 面 营销 ， 我 归纳 出 以 下 7 个 
策略 ， 如 图 3-4 所 示 。 


其 中 ， 影 响 痢 介 略 、MGM 寅 略 与 事件 宣 销 条 略 ， 与 之 前 供给 面 的 做 法 
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图 3-4 平 台 的 需求 面 营销 策略 
第 一 ， 影 响 者 策略 


也 许 有 些 人 已 经 不 记得 雅虎 了 ， 但 它 曾 经 比 谷歌 还 有 名 。2004 年 谷歌 
推出 的 Gmail (谷歌 的 电子 邮件 功能 ， 比 雅虎 的 Yahoo Mail (雅虎 的 电 
子 邮件 功能 ) 晚 了 将 近 7 年 ， 但 Gmail 成 功 了 。 也 许 你 会 以 为 原因 是 它 
提供 比 Yahoo Mail 更 多 的 免费 云端 储存 空间 ， 但 是 比 雅虎 提供 更 多 云端 
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Gmail 刚 推出 时 ， 并 不 是 人 人 都 能 申请 的 ， 只 有 某 些 科 技 业 或 两 业界 的 
主管 才 知 道 这 项 新 服务 。 根 据 《 时 代 周 刊 》 Ht, 当时 企业 若 想 
拥有 一 个 Gmail 的 账户 ， 是 有 很 多 限定 条 件 的 ， 感 觉 就 像 是 加 入 一 家 高 
级 俱乐部 的 会 员 一 样 。 因 此 ， 那 些 拥有 Yahoo Mail 及 Hotmail (微软 的 

免费 电子 邮箱 ) 的 用 户 ， 都 非常 天 莫 拥 有 Gmail 的 用 户 。 


这 个 策略 成 为 当年 科技 史上 非常 成 功 的 营销 策略 ， 创 造 了 一 种 男 类 的 
饥 俄 膏 销 。Gmail 推 出 两 年 半 后 ， 合 歌 才 将 Gmail 全 面 开放 给 消费 考 ， 
再 搭配 它 提 供 的 高 容量 策略 ， 使 Gmail 一 举 超越 Yahoo Mail 及 Hotmail， 
成 为 当今 最 受 欢 迎 的 电子 邮件 服务 。 


第 二 ，MGM 策 略 


MGM 宽 略 使 用 的 例子 很 多 ， 例 如 支付 宝 提供 积分 给 老 用 户 ， 避 励 现 有 
用 户 推荐 新 的 用 户 加 入 ; 云端 储存 空间 Dopbox 的 用 户 ， 只 要 推荐 新 用 
P ee 优 步 则 不 只 对 司机 ， 也 会 对 乘客 使 用 
MGM 方 案 。 


对 于 平台 品牌 ， 最 知名 的 MGM 案 例 ， 当 属 创 立 于 1998 年 、 最 早 的 在 线 
文 付 工具 PayPal。 一 开始 ， 使 用 者 只 要 介绍 一 个 新 会 员 加 入 PayPal， 双 
方 都 可 以 得 到 10 美 元 的 奖励 。 然 而 ， 这 个 策略 起 初 并 没有 让 PayPal 得 到 
迅速 成 长 。 因 为 用 户 已 经 拿 到 10 美 元 ， 并 没有 立即 需要 羌 现 的 动机 去 
与 PayPal 合 作 的 平台 消费 ， 所 以 平台 卖家 无 法 感觉 到 使 用 Paypal 的 好 
处 ， 也 就 不 会 把 可 以 使 用 Paypal 支 付 的 信息 放 在 最 明显 的 位 置 。 


PayPal 花 了 一 轮 揭 枉 钱 后 ， 开 始 改变 策略 ， 要 求 新 会 员 如 果 要 得 到 10 美 
元 的 介绍 费 ， 必 须 先 在 与 PayPal 合 作 的 卖家 消费 至 少 10 美 元 ， 才 可 以 得 
到 免费 赠送 的 10 美 元 。 


这 个 小 小 的 改变 ， 大 大 地 刺激 了 消费 者 的 消费 行为 ， 卖 家 知道 很 多 顾 
客 喜欢 使 用 PayPal 付 款 ， 进 而 刺激 更 多 卖方 的 加 入 ， 更 多 的 卖方 则 提供 
T 进一步 吸引 更 多 的 消费 者 加 入 ， 让 PayPal 得 到 炬 发 性 的 


2000 年 初 ，PayPal 取 得 一 个 新 会 员 需 要 支付 20 美 元 ， 达 到 阶段 性 目标 
后 ， 它 逐步 将 诱因 降低 至 10 美 元 、5 美 元 。 最 终 ，PayPal 用 6000 万 美 
元 ， 让 活跃 用 户 一 举 超越 1 亿 个 ( 当 ， 成 为 全 球 最 大 的 在 线 支付 系统 。 


MGM 寅 略 虽 然 锌 应 用 得 很 多 ， 但 用 得 好 、 用 得 妙 的 并 不 多 ，PayPal 是 
一 个 很 经 典 的 案例 。 


第 三 ， 事 件 策略 


事件 策略 的 使 用 最 有 名 的 就 是 美国 总 统 特 朗 普 爱 用 的 社 群 媒体 推 特 。 
当时 ， 推 特 还 未 产生 ， 只 是 叫 Odeo， 正 在 为 与 苹果 的 竞争 而 焦虑 不 
安 。 它 决定 转型 ， 将 刚 做 好 几 个 月 的 推 特 拿 到 美国 年 度 多 媒体 首 乐 、 
影片 盛会 西南 偏 南 (SXSW) 活动 中 ， 把 两 块 巨大 的 电子 屏幕 拼 在 一 
起 ， 显 示 来 目 推 竺 的 实时 信息 ， 引 起 全 场 讨 论 。 推 等 平台 的 推 文 一 天 
立即 增加 3 倍 ， 迅 速 爆 红 。 


事件 理 销 要 想 成 功 ， 束 要 能 创造 议题 ， 也 束 羡 要 满 足 事件 香 销 的 5 个 条 
件 : 平台 服务 的 相关 性 、 议 题 的 创新 性 、 对 消费 者 的 冲击 性 、 活 动 的 
可 执行 性 、 提 供 参 加 活动 的 诱因 。 


近年 来 ， 平 台 品 牌 所 推广 的 最 成 功 的 需求 面 事件 营销 活动 ， 堪 称 “ 微 信 
发 红包 ”， 这 个 活动 完全 符合 以 上 5 个 条 件 。 


2014 年 ， 正 年 微 信 要 大 举 攻 入 一 直 被 文 付 至 独占 的 移动 文 付 领 域 的 一 
年 。 农 历年 发 红包 和 是 全 球 华 人 的 习 丛 ， 通 音 父 母 或 长 府 会 发 红包 给 小 
孩 ， 老 板 或 主管 会 发 红包 给 员工 。 微 信 束 借助 这 次 契机 ， 预 告 在 除夕 
夜 将 发 红包 给 大 家 ， 让 大 家 来 抢 红包 ， 可 以 说 城市 里 的 每 个 人 ， 都 在 
约定 的 时 间 打开 微 信 抢 红 包 ， 而 且 事后 还 会 跟 杀 朋 分 享 抢 红包 的 技 
巧 ， 看 谁 的 红包 抢 得 多 。 当 然 我 也 没有 错过 这 一 场 盛会 。 


微 信 在 过 年 期 间 推 出 了 好 几 投 发 红包 、 抢 红包 活动 ， 但 是 后 面 的 几 次 
规模 相对 较 小 。 根 据 资料 显示 ， 仅 2014 年 春节 期 间 ， 微 信和 足 足 发 了 
1600 万 个 红包 ， 成 功 绑 定 了 500 万 个 新 银行 账户 ( 导 ) 。 

这 次 事件 营销 活动 ， 确 实 帮 助 微 信道 效 了 支付 宝 。 此 后 ， 微 信 从 支付 


宝 一 家 独 大 的 移动 支付 市 场 ， 抢 下 37% 的 市 场 占 有 率 悦 ， 形 成 如 今 丙 
强 对 决 的 局 面 ， 文 付 至 的 马云 把 这 个 事件 称 为 “偷袭 珍珠 港 ”。 


可 见 ， 一 场 成 功 的 事件 营销 活动 影响 有 多 深远 ， 意 义 有 多 重大 。 
第 四 ， 回 馈 策略 


回馈 策略 束 古 平台 提供 诱因 ， 吸 引 消 费 阁 加 入 、 消 费 ， 消 费 越 多 ， 回 
乌 越 多 ， 以 此 增加 需求 方 的 数量 及 黏着 度 。 


近年 ， 最 具有 代表 性 的 例子 要 算 日 本 的 Line Pay ° Line Pay 一 经 推出 整 
拿 出 3% 的 高 回馈 金 ， 半 年 就 吸引 了 100 万 个 会 员 。 上 百 万 个 会 员 累 积 的 
消费 点 数 等 同 现金 ， 都 可 以 到 与 Line Pay 合 作 的 便利 商店 、 百 货 公 司 或 
餐厅 等 购买 产品 。Line Pay 借 此 进一步 绑 定 了 供给 面 ， 同 时 利用 点 数 消 
费 的 优势 ， 争 取 更 多 商家 的 加 入 ， 更 多 商家 的 加 入 ， 使 得 点 数 兑 换 更 
方便 ， 用 户 的 黏着 性 也 越 高 。Line Pay 通 过 虚实 整合 ， 玩 起 供给 方 与 需 
求 方 的 跷 蹊 板 ， 平 衡 供给 方 与 需求 方 的 平台 生态 。 


类 似 的 例子 可 以 说 非常 多 ， 例 如 ， 使 用 街 口 支付 于 台北 101 消 费 ， 笔 笔 
消费 享 5% 现 金 回馈 ， 最 高 单 笔 可 以 回馈 100 新 台币 。 


这 样 的 回馈 活动 ， 由 于 人 人 都 可 以 参与 ， 其 实 是 很 烧 钱 的 。 如 果 参 与 
的 人 太 多 ， 会 消耗 大 量 的 资金 。 所 以 你 会 发 现 ，Line Pay 已 经 从 一 开始 
的 每 笔 回馈 3%， 到 第 二 年 2%， 再 从 2019 年 开始 ， 改 为 1% 了 。 但 是 如 
果 回 馈 金太 低 ， 对 消费 者 又 缺乏 吸引 力 ， 活 动 也 不 容易 成 功 。 


所 以 ， 国 际 上 大 的 消费 品 公司 在 举办 这 类 活动 时 ， 通 音 不 会 采取 人 人 
都 有 奖 的 方式 ， 而 会 改 用 前 述 供给 面 提 到 的 奖励 策略 ， 集 中 金额 给 出 
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第 五 ， 异 业 合作 策略 


异 业 合作 束 古 双方 通过 视 源 交换 ， 人 彼此 都 不 必 人 大钱 ， 却 能 互相 引 
es 
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例如 ， 购 物 网 站 可 以 与 Apple Payk xE, AWFUL 
及 会 员 积分 ， 为 购物 网 站 之 来 更 多 的 客户 及 消费， 同时 也 让 支付 工具 
的 使 用 更 为 普及 ， 双 方 都 能 受益 。 再 如 双方 网 站 互 设 友 好 链接 ， 也 是 
异 业 合作 的 一 种 最 简单 的 方式 。 


TEE TRAILS TEER, RASTA TAR: 品牌 定位 及 品牌 地 


位 。 


品牌 定位 ， 是 指 合作 对 象 的 品牌 形象 要 能 强化 我 方 的 品牌 定位 ， 或 至 


少 不 冲 突 。 


例如 ，EZTABLE (人 台湾 一 家 餐厅 预订 平台 ) 选择 与 美国 最 大 的 旅游 评 
论 平台 猫 途 鹰 进行 合作 ，EZTABLE 提 供用 户 的 消费 评论 内 容 给 猫 途 
磨 ， 狂 途 鹰 则 带 给 EZTABLE 良 好 的 国际 形象 及 国外 旅客 的 导 流 ， 对 双 
方 来 说 都 是 有 利 的 。 


品牌 地 位 则 是 指 合作 对 象 的 市 场地 位 ， 至 少 要 能 与 我 方 的 品牌 门 当 户 
对 或 是 更 佳 ， 如 此 才能 为 彼此 加 分 。 只 要 符合 这 两 个 条 件 ， 线 上 品牌 
束 可 以 跟 线 下 品牌 合作 ， 达 到 交叉 销 售 或 互相 导 流 的 效 采 。 


例如 ，LINE 购 物 平 台 通 过 与 91App (人 台湾 较 大 的 线 上 线 下 融合 开店 平 
a) 合作 ， 协 助 品牌 电 商 目 动 导 购 ， 并 可 将 LINE 会 员 进 一 步 转换 成 各 
个 品牌 的 会 员 ， 刺 溅 品牌 流量 再 提升 ，LINE 也 因此 提供 了 更 多 服务 ， 
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间 把 产品 做 到 完美 再 上 市 ， 而 是 通过 快速 推出 、 快 速 回 馈 、 快 速 改 善 
的 方法 ， 推 出 可 用 的 产品 。 


例如 ， 脸 书 从 哈佛 大 学 的 校园 起 家 ， 创 业 初 期 ， 它 刻意 把 用 户 锁定 在 
哈佛 大 学 的 社 群 活动 中 ， 吸 引 了 最 初 的 500 名 用 户 ( 因 ， 这 样 就 能 保证 一 
且 启 动 社 群 ， 会 员 的 活跃 程度 会 非常 高 ， 同 时 也 能 不 断 修正 平台 的 问 
题 ， 改 进 乎 台 的 功能 。 


当 脸 书 将 市 场 扩张 到 其 他 校园 时 ， 它 必须 和 其 他 校园 内 的 社 群 网 络 苋 
争 。 脸 书 在 哈佛 已 经 练 瑟 一 映 武功 ， 得 到 锤炼 ， 走 出 校园 ， 就 开始 迅 
速成 长 。 之 后 它 又 在 和 社 群 用 户 的 期 待 下 ， 逐 一 攻 入 其 他 校园 、 整 个 美 
国 ， 甚 至 全 世界 。 


两 位 年 轻 人 要 参加 旧金山 的 设计 大 会 ， 但 一 房 难 求 ， 因 而 产生 将 目 己 
的 房子 上 网 分 租 (其 实 只 是 提供 气 的 床 ， 的 想法 ， 爱 彼 迎 得 以 诞生 。 
目 2008 年 创立 于 旧金山 以 来 ， 爱 彼 迎 的 业务 范围 初期 上 只 限于 旧金山 地 


区 。 


爱 彼 迎 创办 时 ， 其 创始 人 就 认为 每 个 人 既是 国际 人 又 是 本 地 人 ， 所 以 
致力 于 本 土 化 政策 司 ， 尤 其 体现 在 语言 及 对 房东 的 协助 上 。 爱 彼 迎 在 
美国 扎根 后 ， 开 始 拓展 海外 市 场 ， 包 括 加 拿 大 、 欧 洲 、 东 南亚 、 俄 罗 
斯 、 澳 洲 、 中 国 等 国家 或 地 区 。 


今天 ， 妥 彼 迎 至 少 捉 供 26 种 语言 ， 业 务 范围 志 及 190 个 国家 、34000 个 
城市 ， 提 供 100 万 以 上 的 出 租房 ， 已 经 是 一 个 消费 者 非常 信赖 的 房屋 租 


赁 平台 品牌 。 


目前 在 爱 彼 迎 担任 国际 处 主管 的 赖 特 尔 (Martin Reiter) ， 在 爱 彼 迎 只 

有 30 个 左右 员工 时 ， 就 加 入 了 爱 彼 迎 。 他 指出 ， 在 考虑 进入 新 市 场 

时 ， 他 会 评估 5 个 因素 : 为 什么 要 进入 新 市 场 ? 何 时 进入 新 市 场 ? 进入 

i 如 何 调整 产品 内 容 及 商业 模式 ? 采取 什么 步骤 进入 新 的 
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他 也 提醒 我 们 ， 虽 然 要 快速 扩张 市 场 ， 但 是 不 能 对 服务 质量 及 企业 文 
化 妥协 (时 ， 甚 至 有 时 为 了 顾及 质量 ， 即 使 手 上 有 资金 ， 本 来 可 以 实现 
更 快速 、 更 大 规模 的 扩张 ， 也 宁愿 放 缓 速度 ， 以 此 来 达到 速度 与 体验 
的 平衡 全) 。 

亚洲 的 创业 者 ， 常 常 为 了 快 而 牺牲 用 户 体验 ， 爱 彼 迎 的 扩张 策略 是 很 
好 的 学 习 典 范 。 


第 七 ， 免 费 试用 策略 

免费 试用 、 免 费 试 叶 ， 征 一 种 极为 古老 的 各 销 梨 略 。 例 如 你 到 超市 丈 
食品 ， 或 到 百货 公司 买 化 妆 品 ， 一 般 都 可 以 提供 试 吃 、 试 用 服务 ， 满 
意 之 后 再 购买 。 

实体 品牌 使 用 这 种 策略 ， 可 以 说 司空 见 惯 ， 例 如 台湾 的 凤梨 酥 品 牌 微 


热 山 于 。 任 何 走 进 微 热 山 丘 店 面 的 客人 ， 部 能 拿 到 一 整 块 免费 的 凤梨 
酥 ， 因 此 客人 络绎 不 绝 ， 也 堆 品 牌 做 了 人 免费 的 广告。 


AIER, SPR ABP mhe, mH Fae ESTE n] DA 
更 大 。 许 多 知名 的 平台 服务 ， 像 是 影音 平台 网 飞 、Apple Music, #6 
提供 1~3 个 月 的 免费 试看 、 话 听 服 务 。 试 用 期 后 ， 只 要 用 户 没有 取消 订 
阅 ， 即 开始 收费 。 


Gao eee RIEKE CHA, LRH AA 
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《 延 禧 攻略 》 在 2018 年 红 毅 了 整个 亚洲 ， 没 有 看 这 部 电视 剧 几 乎 会 跟 
不 上 当时 的 社交 话题 ， 连 政府 官员 讲话 也 要 拿 它 打 比 方 ， 可 见 ， 这 首 
宫廷 剧 的 影响 力 之 大 。 本 来 我 在 爱 奇 艺 上 可 以 免费 收看 这 部 电视 剧 ， 
但 是 很 遗憾 ， 当 我 看 到 第 10 集 时 ( 爱 奇 艺 根 据 流 量 随 时 调整 免费 集 
数 ) ， 就 只 能 看 到 预告 片 。 因 为 我 已 经 看 上 首 了 ， 所 以 只 能 乖 弄 加 入 
爱 奇 乙 会 员 。 爱 奇 忆 采取 的 殉 是 先 免 费 ， 再 有 条 件 收费 的 操作 策略 。 
这 个 党 略 在 《 延 禧 攻略 》 热 映 期 间 ， 应 该 吸引 了 很 多 的 新 会 员 ! 


平台 品牌 采取 免费 策略 的 前 提 是 因为 有 好 东西 ! RERA, MWAN 
会 把 客人 留 下 来 。 平 台 上 的 好 东西 ， 包 括 平 台 的 接口 、 平 台 上 的 产品 
或 服务 等 。 但 如 来 平台 上 并 没有 好 东西 而 采用 这 个 策略 ， 对 平台 来 说 
则 是 不 合适 的 。 


以 上 7 个 需求 面 策 略 ， 同 样 不 是 各 自 独 立 的 ， 也 不 是 每 次 只 能 采用 
个 。 平 台 可 以 根据 所 处 的 阶段 不 同 ， 而 采取 不 同 的 策略 ， 也 可 以 交互 
使 用 ， 或 一 次 同时 使 用 两 个 策略 。 

品牌 笔记 


需求 面 营 销 的 目的 ， 是 为 了 增加 需求 方 ， 平 衡 需求 方 与 供给 方 的 数 
量 ， 以 提升 平台 的 转化 率 。 
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2. https://www.referralcandy.com/blog/paypal-referrals/. 

3. KAIBA) , ITE, 2018.07 ° 

4. 《2017 年 中 国 第 三 方 移动 文 付 市 场 发 展 报告 》， 比 达 咨 询 ，2018 
年 3 月 。 


5. Platform Revolution,Geoffrey G.Parker,Marshall W. Van 
Alstyne,Sangeet Paul Choudary,2016. 


6. http://www.oneskyapp.com/blog/airbnb-global-growth/. 


7. https://www.hottopics.ht/3550/advice-on-market-entry-from-airbnbs- 
first-head-ofinternational/. 


8. https://kknews.cc/zh-tw/tech/yj889¢g.html. 


第 四 章 预测 营销 : 大 数据 分 析 与 精 
准 预测 


预测 分 析 跟 传统 商业 分 析 最 大 的 差别 在 于 ， 我 们 不 再 是 分 析 一 整 群 磊 
客 的 行为 ， 而 是 预测 每 一 个 顾客 的 个 别 行为 。 


大 数据 的 商业 分 析 与 预测 分 析 

常 有 人 问 我 ， 大 数据 为 什么 突然 爆 红 ? 这 句 话 问 得 对 ， 也 问 得 不 对 。 
对 的 部 分 是 爆 红 。 软 件 和 硬件 的 进步 、 数 据 搜集 及 储存 成 本 的 大 幅 降 
低 ， 以 及 消费 者 结构 的 迅速 变化 ， 使 得 企业 需要 进行 实时 数据 分 析 ， 
四 个 原因 俱全 ， 才 使 大 数据 一 夜 焊 红 。 

不 对 的 是 ， 早 在 大 数据 这 个 词 出 现 之 前 ， 许 多 企业 已 经 开始 使 用 ERP 和 
CRM 系 统 来 记录 生产 及 顾客 的 行为 轨迹 。 所 以 有 位 流通 业 专 家 融 

说 ,“ 大 数据 ? 我 们 早 束 用 了 ”! 

但 是 他 说 的 大 数据 ， 其 实 指 的 是 商业 分 析 。 


商业 分 析 是 应 用 简单 软件 ， 如 Excel (微软 的 电子 表格 软件 ， 来 分 析 
静态 数据 。 企 业内 80% 以 上 的 决策 问题 ， 都 能 用 商业 分 析 的 方法 解决 。 


除了 商业 分 析 ， 大 数据 的 另 一 个 重要 功能 起 预测 分 析 。 现 在 爆 红 的 大 
数据 ， 其 实 指 的 是 预测 分 析 。 


预测 分 析 ， 通 常 是 用 高 阶 统计 软件 如 KNIME( 纪 ， 来 分 析 现 有 资料 ， 进 
而 预测 个 别 消费 者 的 未 来 行为 。 预 测 分 析 ， 虽 然 只 占 大 数据 分 析 的 
20%， 但 往往 能 为 企业 创造 80% 的 价值 。 


商业 分 析 与 预测 分 析 的 比较 ， 如 图 4-1 所 示 。 


图 4-1 商业 分 析 与 预测 分 析 的 比较 


一 家 公司 能 否 导 入 预测 分 析 ， 可 以 从 以 下 5 个 方面 思考 。 


第 一 个 方面 ， 是 否 拥 有 跨 领 域 人 才 。 我 在 前 面 提 过 ， 大 数据 涉及 三 种 
专业 : 信息、 统计 与 商业 实务 ， 同 时 具备 这 三 种 专业 的 人 ， 称 为 数据 
科学 家 。 大 数据 应 用 ， 不 能 只 靠 信 息 或 者 统计 分 析 专 家 ， 最 重要 的 是 
要 有 懂得 解读 、 提 供 观 点 的 实务 专家 。 而 且 这 些 实务 专家 ， 也 要 了 解 
信息 与 统计 应 用 的 基本 概念 。 


第 二 个 方面 ， 征 分 析 工 具 ， 包 括 质 化 分 析 与 量化 分 析 。 质 化 分 析 处 理 
的 十 非 数字 的 大 数据 ， 例 如 盘 情 分 析 ， 和 常用 的 工具 如 InfoMiner， 它 每 5 
分 钟 会 搬 取 最 新 相关 信息 ， 包 括 谁 在 攻击 你 、 谁 在 讨论 你 、 发 生 什 么 
跟 你 有 关 的 事 。 它 让 用 户 能 比 对 手 更 早 发 现 关 键 信 息 、 和 掌握 竞争 优 
势 ， 有 些 竞选 人 使 用 这 个 工具 进行 数据 分 析 。 


至 于 量化 分 析 的 工具 ， 则 可 以 分 为 商业 分 析 工 具 与 预测 分 析 工 具 ， 也 
可 以 把 它 视 为 不 同 的 算法 ， 因 为 分 析 的 重点 不 一 样 。 


如 有 果 是 网 络 品牌 ， 可 用 的 大 数据 监测 与 分 析 工 具 惑 更 多 了 。 


比如 ，Facebook Like Checker， 它 能 帮 你 确认 对 手 的 脸 书 究竟 有 多 少 个 
等， 也 就 是 真正 的 粉丝 数 ，Facebook Business Manager, MAER RE IE 
帐号、 粉丝 页 和 所 有 管理 员 。Facebook Analytics， 则 能 让 你 了 解 既 使 
用 手机 又 使 用 电脑 的 顾客 的 浏 斋 路 径 ， 并 分 析 顾 客 的 行为 。 


除了 这 三 种 脸 书 工具 外 ， 还 有 另外 两 组 工具 。 


一 是 使 用 分 析 工 具 。 大 家 最 常 使 用 的 大 概 是 Google Analytics), 它 能 
从 流量 帮助 你 判断 广告 效果 ， 也 能 追 踩 影片 、 社 交 网 站 、App 的 成 效 。 
亚马逊 的 alexa (www.alexa.com) 也 有 类 似 的 功能 。 


二 是 社交 媒体 分 析 工 具 。 比 如 说 ，guintly (www.quintly.com) 能 帮 你 

奶 踩 品牌 在 社交 媒体 上 的 表现 。 无 论 是 脸 书 、 推 敌 、YouTube、 领 基 
(职业 社交 网 站 ) 、Instagram， 你 都 能 通过 与 对 手 做 比较 ， 来 优化 你 

的 社交 媒体 策略 。Socialbakers (社交 媒体 数据 分 析 公 司 ) 也 有 类 似 功 
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工具 进行 商业 分 析 ; WRLC, Di AE KATR 
及 软件 工具 。 要 建立 一 套 大 数据 应 用 系统 ， 是 需要 步骤 的 ， 这 在 后 文 


会 所 到 。 


第 四 个 方面 ， 是 预期 报酬 率 。 预 测 分 析 的 报酬 率 ， 最 明确 的 就 是 转化 
率 ， 也 就 是 点 击 数 转化 成 订单 数 的 比例 。 导 入 预测 分 析 之 前 ， 转 化 率 
通常 很 低 ， 能 达到 1%~2% 就 己 经 算是 不 错 了 。 但 亚马逊 导入 大 数据 
后 ， 黄 金 会 员 (Prime Member) 的 转化 率 就 超过 了 7 成 从 。 


第 五 个 方面 ， 是 计算 机 硬件 的 数据 处 理 能 力 。 这 部 分 包括 处 理 及 储 
存 。 便 件 系 统 除 了 要 有 充足 的 储存 空间 ， 还 要 有 强大 的 处 理 能 力 ， 才 
能 应 付 大 量 的 数据 处 理 。 如 采 你 刚 收 集 数 据 ， 数 据 连 10 万 笔 都 不 到 ， 
也 不 需要 一 步 到 位 。 大 数据 系统 的 建设 、 需 求 的 规划 ， 可 以 说 比 软 硬 
件 投 资 更 重要 。 没 有 规划 ， 绝 对 不 要 轻易 天 硬件 。 


而 预测 分 析 则 是 未 来 可 以 开发 的 分 析 


大 数据 是 未 来 的 石油 ， 如 果 不 希 望 10 年 后 变 成 坐 在 石油 上 的 乞丐 ， 现 
在 束 开 始 采 取 行动 吧 ! 
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企业 内 80% 以 上 的 决策 ， 我 们 都 能 用 商业 分 析 方 法 来 解决 ， 预 测 分 析 虽 
然 只 占 分 析 的 两 成 ， 但 往往 能 为 企业 创造 80% 的 价值 。 


1. KNIME 是 一 个 整合 机 右 学 习 与 数据 挖掘 的 大 数据 模块 化 工具 ， 也 
one 功能 接近 需要 付费 的 SAS (一 款 统计 分 析 软 


2. Google Analytics， 是 谷歌 为 网 站 提供 的 数据 统计 服务 ， 可 以 对 日 
Re ey ， 并 提供 多 种 参数 供 网 站 拥有 者 
0 一 编者 ; 


3. https://buyerlegends.com/amazon-conversion-rates/. 


商业 分 析 6 步 骤 : LT aL 


我 在 奥 美 集团 服务 了 12 年 ， 每 个 月 ， 都 要 做 很 多 客户 提案 。 当 主管 
后 ， 我 要 看 很 多 报告 ， 因 此 修改 报告 、 拓 升 报告 质量 ， 束 成 了 一 项 很 
化 时 间 ， 也 很 重要 的 工作 。 


对 同事 们 写 的 商业 分 析 报 告 ， 我 发 现 最 多 的 问题 是 ， 章 市 繁多 ， 令 人 
RERE: 分 析 与 结论 交互 出 现 ;， 观点 很 少 ， 解 决 方 案 更 少 ， 没有 运 
行 时 间 与 预算 等 。 


为 了 解决 这 些 问 题 ， 我 要 来 介绍 一 个 6 步骤 的 商业 分 析 流 程 ， 即 
TASSSB: Task—Analysis—Strategic view point—Strategic option— 
Schedule—Budget ( 见 图 4-2) 。 这 是 一 个 经 过 实践 检验 ， 最 容易 被 管 
理 层 及 读者 理解 的 商业 分 析 方 法 ， 非 常 实 用 。 


UR 分 策 策 i 预 
题 析 W% Strategic i$ Strategic íT = 
4 5 a p H 
Task Analysis yy VIEW jy option jaj Schedule Budget 
点 point 案 


图 4-2 商业 分 析 6 步 又 
课题 


报告 中 所 有 的 分 析 与 结论 ， 都 要 围绕 着 课题 展开 。 如 果 报 告 能 塑造 吸 
引 人 的 题目 ， 就 能 提高 读者 的 阅读 兴趣 ， 用 问 名 破题 也 是 一 个 被 证 明 
有 效 的 方法 ， 例 如 “银行 分 行 绩 效 分析 与 国际 品牌 策略 ?"， 束 不 如 “如 何 
提高 银行 分 行 的 绩效 ? 如 何 打造 一 个 国际 品牌 ? ”有 吸引 力 。 


分 析 
资料 到 处 都 有 ， 但 要 写 出 一 份 令 人 满意 的 报告 ， 分 析 的 范围 就 要 仪 限 


跟 课题 有 关 的 久 料 。 要 用 哪些 工具 分 析 呢 ?我 仿 好 使 用 STEP 分 析 、 苋 
一 消 一 我 分 析 ， 以 及 SWOT 分 析 三 种 分 析 工 具 。 


STEP 分 析 的 对 象 是 环境 面 ， 指 的 是 从 社会 (Society) 、 科 技 
(Technology) 、 经 济 (Economy) 与 政治 (Politics) 四 个 角度 来 分 
析 。 


KOM, Pena RA ARAM, ANSE wh 
面 。 谁 跟 我 竞争 ”消费 者 怎么 看 ? 我 们 有 什么 优势 ? 这 三 个 问题 正好 
构成 一 个 金三角 。 人 徐 单 讲 ， 丈 是 要 找 出 “我 们 家 有 、 别 人 家 没有 、 消 费 
者 想 要 ”的 差异 化 产品 与 要 求 。 

SWOT 分 析 ， 分 析 的 对 象 是 企业 面 。SWOT 这 四 个 字 ， 分 别 代表 优势 
(Strength) 、 弱 点 (Weakness) 、 机 会 (Opportunity) 与 威胁 
(Threat) 。SW 分 析 的 是 企业 内 部 的 优势 与 弱点 ; OT 分 析 的 是 企业 面 

对 的 外 部 机 会 与 威胁 。SWOT 四 者 交叉 ， 可 以 形成 不 同 的 策略 与 观点 。 


SWOT 分 析 通 毅 能 作为 前 面 两 种 分 析 的 结论 。 有 些 简要 的 商业 报告 ， 也 
会 直接 用 SWOT 分 析 并 做 成 结论 。 


策略 性 观点 


这 里 要 提醒 的 是 ， 观 点 与 发 现 是 不 一 样 的 ， 发 现 是 提出 事实 ， 而 观 扩 
年 解读 事实 。 


举例 来 说 ， 大 某 一 地 区 每 年 出 生 人 口 低 于 20 万 ， 这 是 分 析 后 的 发 现 ， 
PEARCE PN at el 则 是 解读 数据 后 的 观 


策略 性 方案 
oy 才能 说 服 ， 有 方案 ， 才 能 执行 。 所 以 ， 方 案 也 代表 了 执行 


比如 说 ， 分 析 报 告发 现 环境 污染 一 年 比 一 年 严重 ， 策 略 性 观点 是 可 以 
发 展 电动 车 行业 减少 污染 源 。 但 是 该 怎么 发 展 电动 车 行业 呢 ? 是 税收 
补贴 ? 消费 者 购车 补贴 ? 还 是 广 设 充电 站 ? 这 些 束 是 策略 性 方案 了 。 


运行 时 间 表 


公司 主管 最 关心 的 就 古 报告 的 运行 时 间 表 了 。 有 了 时 间 表 ， 束 可 以 讨 
论 何 时 开始 、 如 何 进 行 、 何 时 完成 。 我 当主 管 时 ， 只 要 同事 有 执行 的 
时 间 表 ， 我 束 不 再 紧 殖 工作 进度 。 因 为 有 进度 ， 主 管束 会 放心 ， 主 管 
放心 ， 员 工 就 有 日 主 性 ， 好 处 多 多 。 


预算 


最 后 一 个 步骤 ， 就 是 提出 预算 。 我 习惯 预算 多 加 10%， 因 为 执行 时 总 有 
一 些 不 可 预测 的 因素 。 但 实际 执行 时 ， 花 每 一 分 钱 都 要 非常 讶 慎 ， 所 
以 最 后 往往 还 会 以 少 10% 的 费用 ， 就 能 达成 目标 。 

一 份 好 的 商业 分 析 报 告 ， 当 然 可 以 更 细致、 更 复杂 ， 但 TASSSB 是 经 过 
实证 的 最 基本 的 原则 。 


一 般 而 言 ， 很 有 经 验 或 具有 策略 的 人 ， 才 能 提出 策略 方案 。 所 以 ， 我 
看 报告 的 时 候 经 常 注意 到 ， 要 么 发 现 很 多 ， 观 点 很 少 ， 要 么 观点 很 
多 ， 方 案 很 少 ， 寻 致 计 划 流 于 书面 ， 难 以 实行 。 

观点 是 分 析 的 结论 ， 也 透露 报告 者 的 实力 。 所 以 我 看 报告 ， 会 移 看 中 
间 的 两 个 S， 也 就 是 策略 性 观点 与 策略 性 方案 ， 以 判断 这 份 分 析 报 告 是 
倘 言 之 有 物 。 如 宋 有 ， 再 回头 来 看 看 分 机 有 没有 道理 。 


所 以 ， 做 分 析 要 多 琢磨 策略 性 观点 与 策略 性 方案 。 大 数据 决策 ， 指 的 
正 是 看 了 数据 之 后 产生 观点 ;或 有 了 观点 之 后 ， 再 找 数 据 低 证 。 


观点 驱动 大 数据 ， 即 insight drives big data， 没 有 观点 ， 大 数据 分 析 就 没 
有 意义 了 。 
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做 分 析 要 多 琢磨 策略 性 观点 与 策略 性 方案 ， 所 谓 “ 观 点 驱动 大 数据 ”， 
没有 观点 ， 大 数据 分 析 就 没有 意义 。 


预测 分 析 6 步 骤 : 建立 精准 模型 


我 在 加 州 大 学 进修 大 数据 预测 科学 的 第 一 天 ， 教 授 在 白板 上 写 下 的 第 
句 话 就 是 “为 个 别 事件 预测 某 事 (predicting something for an individual 
”， 也 束 是 ， 大 数据 分 析 葡 是 针对 个 别 消费 者 一 对 一 的 预测 分 


我 当时 很 疑惑 ， 辟 起 勇气 举 手 发 问 :“ 为 什么 是 一 对 一 的 ? ” 


没 错 ， 大 数据 预测 分 析 ， 谈 的 不 是 针对 一 群 人 的 市 场 行为 预测 ， 而 是 
一 个 人 的 行为 预测 。 


为 什么 马云 会 说 ， 大 数据 是 现代 的 石油 ? 因为 大 数据 不 仅 可 以 加 工 后 
拿 来 贩卖 ， 也 可 以 用 来 预测 个 别 消 费 者 的 行为 ， 同 时 给 他 们 推荐 适合 
° 但 是 要 把 这 件 事 做 好 ， 企 业 首 先 束 要 循序 渐进 地 把 分 析 模 型 
建立 好 。 


预测 分 析 也 有 6 个 步骤 ， 目 的 是 要 建立 一 个 预测 模型 。 建 模 过 程 中 精确 
性 很 关键 ， 因 此 ， 流 程 必须 比 商 业 分 析 的 流程 更 疡 还。 


预测 模型 的 建立 一 般 有 两 种 派别 ， 即 SAS 公 司 的 SEMMA 与 SPSS 公 司 的 
CRISP-DM。 而 我 归纳 后 又 找到 一 种 比较 容易 理解 的 方法 ， 即 
TAMEDI， 分 别 代表 6 个 步骤 : 课题 (Task) 、 分 析 (Analysis) 、 建 立 
模型 (Modeling) 、 评 估 (Evaluation) 、 导 入 (Deployment) 及 解读 
(Interpretation) &jlJ% (Insight) ”( 见 图 4-3) ° 
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图 4-3 WMTW: TAMEDI 
课题 


与 商业 分 析 最 大 的 不 同 是， 预测 分 析 的 课题 ， 是 解决 一 个 个 人 的 问 
如 何 提高 每 一 个 顾客 的 贡献 率 ” 如 何 唤醒 每 一 个 沉睡 中 的 


如 果 用 在 非 社会 科学 的 领域 ， 通 过 模型 的 建立 ， 可 以 用 来 判断 迎面 而 
来 的 是 一 部 车 还 是 一 只 宠物 ， 甚 至 是 一 部 轿车 还 是 卡车 ， 是 一 只 猫 还 
是 狗 ， 诸 如 此 关 的 问题 。 


分 析 
大 数据 科学 为 什么 会 有 这 样 的 威力 ? ANE RUT ARAN SSE , 
经 过 消化 后 告诉 你 未 来 是 什么 ， 它 的 概念 有 点 像 天 气 预报 。 


因此 ， 数 据 的 正确 性 决定 预测 的 准确 性 。 所 以 分 析 的 第 一 步 是 理解 现 
ee 以 便 确 认 所 要 分 析 的 数据 库 都 是 可 用 


建立 模型 


建 并 模型 的 算法 很 多 ， 首 先 ， 要 决定 采用 何 种 算法 ， 种 算法 都 有 
优 缺 点 ， 没 有 绝对 的 好 或 坏 。 其 次 ， 预 测 模型 既然 是 利用 既 有 数据 建 
立 的 ， 那 么 数据 的 处 理 就 非常 重要 了 。 


在 建立 模型 时 ， 要 先 将 手 上 的 数据 分 成 训练 数据 (Training Data) 及 测 
斌 数据 (Test Data) 两 部 分 。 通 常 ，80% 的 数据 是 训练 数据 ， 用 来 建立 
初步 模型 ， 另 外 20% 的 数据 是 测试 数据 ， 用 来 验证 模型 的 正确 性 。 大 数 
据 软 件 可 以 让 我 们 设 定 这 两 种 数据 的 比率 ， 同 时 随机 抽取 。 


评估 

当 我 们 用 测试 数据 来 检验 模型 准确 度 时 ， 通 常会 发 生 四 种 情形 ， 真 阳 
性 (True Positive) 、 真 阴性 (True Negative) 、 假 阳性 (False 
Positive) 、 假 阴性 (False Negative) 


举例 来 说 ， 当 决定 是 否 放款 给 菜 位 客人 时 ， 银 行 会 先 预测 这 位 客人 会 
不 会 逾期 不 还 。 这 将 产生 以 下 四 种 情形 。 


(1) 预测 客人 会 按期 还 款 ， 且 银行 决定 把 钱 借 给 他 ， 这 就 是 真 阳 性 。 
(2) 预测 客人 不 会 按期 还 款 ， 且 银行 决定 不 把 钱 借 给 他 ， 这 就 是 真 阴 


性 。 


预测 客人 会 按期 还 蒜 ， 银 行 却 不 愿 价钱 给 他 ， 这 束 古 假 阳 性 。 
(4) 预测 客人 不 会 按期 还 款 ， 银 行 却 把 钱 借 给 他 ， 这 束 古 假 阴 性 。 
第 (1) (2) 种 预测 结果 ， 都 是 正确 的 ， 所 以 比率 越 高 越 好 ; 第 (3) 
(4) 种 则 是 越 低 越 好 。 这 种 预测 还 可 以 应 用 在 很 多 地 方 ， 例 如 : 顾客 
浏览 各 项 信息 后 ， 会 不 会 购买 产品 ? 银行 该 不 该 核发 信用 卡 给 申请 
者 ? 某 个 病人 会 不 会 得 阿尔 北海 默 病 ? 

导入 

这 个 步 怠 ， 是 将 已 经 确认 的 算法 及 模型 ， 导 入 实际 的 应 用 中 。 在 这 个 
阶段 ， 操 作 系统 的 人 束 是 用 户 或 考 是 前台 的 人 员 ， 例 如 客服 部 门 、 宣 
销 部 门 、 银 行 的 核 卡 部 门 等 ， 而 不 再 是 路 领域 的 大 数据 科学 家 。 
解读 与 洞察 


这 个 步 织 ， 束 古 通 过 预测 模型 ， 提 供 分 析 结 有 末 。 这 个 阶段 也 可 以 导入 
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(3) 
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最 后 ， 再 强调 一 下 ， 模 型 不 是 凭空 产生 的 ， 而 是 通过 算法 消化 既 有 的 
数据 建立 的 ， 所 以 数据 的 精确 定义 非常 重要 。 更 进一步 ， 新 数据 进 
来 ， 通 过 反复 的 机 器 学 习 ， 也 会 不 断 修正 模型 ， 了 预测 就 变 得 越 来 越 精 
HE, eA Las Awe BET] WOE A PRA ENIRA - 
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品牌 笔记 


TAMEDI，6 个 步 又 不 断 循 环 ， 模 型 预测 丈 会 越 来 越 精准 ， 你 对 顾客 行 
为 的 掌控 也 会 越 来 越 弹 大 ! 


商业 分 析 ， 营 销 主 管 该 关心 的 9 个 议题 

营销 人 经 第 要 对 品牌 或 产品 做 分 析 报 告 ，80% 的 营销 议 大 ， 痢 能 通过 
商业 分 析 来 完成 。 但 是 ， 值 得 分 析 的 议题 很 多 ， 如 采 你 是 营销 总 监 ， 
该 优先 分 析 哪 些 议题 呢 ? 我 归纳 出 以 下 9 个 议题 。 

(1) 目标 对 象 是 谁 ? 

(2) 各 品牌 的 消费 对 象 有 何不 同 ? 

(3) 消费 者 购买 了 什么 产品 ? 

(4) 消费 者 对 产品 的 满意 度 如 何 ? 

(5) 消费 者 都 接触 什么 媒体 ? 

(6) 什么 渠道 的 销量 最 好 ? 

(7) 什么 促销 活动 最 有 效 ? 

(8) 品牌 是 否 已 经 老化 ? 

(9) 新 老 顾客 的 比率 有 何 变化 ? 

第 一 个 议题 ， 目 标 对 象 是 谁 ? 究竟 是 谁 天 了 我 们 的 产品 ? 实际 购买 人 
群 与 我 们 原本 设 定 的 对 象 有 何不 同 ? 这 里 需要 特别 注意 的 是 ， 销 售 对 
象 与 营销 沟通 的 对 象 可 以 不 一 样 。 

例如 ， 耐 元 的 营销 沟通 对 象 古 年 经 人 ， 但 耐 殉 的 精神 十 运动 家 精神 ， 
a 泛 ， 从 18~80 罗 都 有 可 能 是 它 的 购买 者 即 
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又 如 ， 至 马 的 车 主 ， 往 往 是 具有 经 济 实力 的 人 ， 但 它 的 广告 诉求 对 象 
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第 二 个 议题 ， 各 品牌 的 消费 对 象 有 何不 同 ? EEn, MRA BYE Bt 
对 象 与 竞争 对 手 的 消费 对 象 有 何不 同 ? 


举例 来 说 ， 耐 元 与 阿迪 达 斯 、 至 马 与 奔驰 、 链 家 与 我 爱 我 家 ， 虽 然 都 
属 同一 产业 类 别 ， 但 是 目标 消费 群 却 不 见得 相同 ， 可 能 是 人 口 统计 特 
征 不 同 ， 也 可 能 是 心理 状态 的 差异 。 


第 三 个 议题 ， 消 费 痢 购买 了 什么 产品 ? 同一 个 品牌 下 往往 有 许多 不 同 
的 产品 ， 消 费 者 究竟 买 了 哪 一 种 产品 ? 是 主打 产品 、 高 单价 产品 ， 还 
是 促销 产品 ? 


如 条 你 经 营 的 是 多 元 品牌 ， 你 也 会 想 知 道 ， 各 品牌 的 交叉 销售 情形 ， 
例如 买 了 A 品 牌 的 请 费 者 ， 是 否 也 消费 过 B、C 品 牌 。 通 过 这 个 分 析 ， 
可 以 了 解 品牌 的 定位 是 否 成 功 ， 或 者 可 用 以 修订 交叉 销 售 的 策略 。 


第 四 个 议题 ， 消 费 着 对 产品 的 满意 度 如 何 ? 满意 度 是 顾客 是 否 再 次 光 
临 的 重要 指标 之 一 。 


大 数据 时 代 ， 产 品 的 满意 度数 据 ， 不 只 来 目 企 业 目 己 的 调查 ， 还 有 来 
目 网 络 的 评价 ， 甚 至 网 络 评价 更 受 重视 。 


第 五 个 议题 ， 消 费 者 都 接触 什么 媒体 ? 顾客 是 因为 接触 了 哪些 媒体 ， 
才 知 道 你 的 品牌 的 ? 他 们 除了 接触 传统 媒体 ， 还 接触 了 哪些 线 上 媒 
体 ? 是 网 站 、App、 网 络 广告 、 电 子 邮 件 还 是 社 群 ? 


了 解 信息 的 来 源 ， 是 为 了 找到 最 符合 成 本 效益 的 沟通 渠道 。 


第 六 个 议题 ， 什 么 渠道 的 销量 最 好 ? 企业 都 想 知道 订单 是 从 哪里 进来 
的 ， 线 下 与 线 上 的 来 源 比率 如 何 。 


许多 品牌 的 销售 结构 正在 改变 ， 来 目 线 上 的 订单 ， 刚 开始 比率 可 能 偏 
低 ， 但 会 不 断 增 长 。 例 如 餐厅 的 订 位 ， 目 前 来 目 线 上 的 比率 多 在 59% 以 
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第 七 个 议题 ， 什 么 促销 活动 最 有 效 ? 品牌 的 促销 活动 越 来 越 多 ， 哪 一 
MRAN? 苞 怕 很 多 人 并 不 知道 。 


要 找 出 哪 一 个 促销 活动 最 有 效 ， 首 先 要 在 每 一 种 促销 上 注 明 来 源 。 对 
SEAVER OR Uk, m DLS UZ ie RA RSE Be LIRA AE 
交换 时 间 ， 事 后 分 析 束 能 知道 哪 一 种 优惠 方案 最 能 够 打动 他 们 。 对 网 
络 品牌 来 说 ， 记 录 及 分 析 促 销 活动 则 相对 容易 。 


第 八 个 议题 ， 品 牌 是 否 已 经 老化 ? 过 去 ， 创 立 满 10 年 的 品牌 ， 才 会 出 
现 老 化 的 现象 ， 现 在 ， 一 个 品牌 满 3 年 ， 就 有 可 能 需要 进行 品牌 再 造 。 


品牌 老化 ， 会 反映 在 很 多 方面 ， 例 如 品牌 承诺 (不 再 被 认同 ， 消 费 老 
厌倦 现 有 的 品牌 风格 ， 品 牌 不 再 被 消费 者 讨论 ， 还 有 客户 群 结构 老化 
等 。 尤 其 是 最 后 这 一 项 ， 其 实 可 以 通过 商业 分 析 进 行 确认 。 


第 九 个 议题 ， 新 老 顾 客 的 比率 有 何 变 化 ? 找 出 新 老 顾客 的 黄金 比率 ， 
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万 一 你 发 现 ， 痢 客人 越 来 越 少 ， 老 客人 越 来 越 多 ， 可 千 万 别 高 兴 地 以 
en 。 真相 很 可 能 是 ， 你 的 品牌 无 法 满足 年 轻 人 或 新 客 


根据 我 的 经 验 ， 一 个 成 熟 的 品牌 ， 如 采 老 顾客 比例 大 于 70%， 新 顾客 
不 及 30%， 束 该 担心 品牌 老化 提早 来 临 了 。 此 时 ， 企 业 局 动 品牌 年 轻 
化 工程 ， 比 什么 促销 活动 都 重要 ! 


商业 分 析 提 供 的 是 一 个 平均 数 的 概念 ， 可 以 让 我 们 更 了 解 品 牌 的 全 
貌 。 但 是 ， 在 大 数据 时 代 ， 商 业 竞 争 进 入 了 营销 4.0 时 代 ， 我 们 更 需要 
了 解 个 别 消 费 者 的 行为 。 企 业 知 要 对 个 别 消费 者 投 其 所 好 ， 就 要 进 一 
步 了 解 预测 分 析 ! 

品牌 笔记 


人 


1. 品牌 承诺 (Brand Promise) 是 品牌 长 期 提供 给 消费 者 的 核心 价 
值 。 好 的 品牌 承诺 也 可 以 化 作 一 名 简洁 有 力 的 标语 ， 例 如 早期 麦 
当 劳 是 “欢乐 美味 就 在 麦当劳 *， 现 在 是 一 句 更 时 尚 的 “TP?m lovin’ 
it”( 乐 在 其 中 ) o 


预测 分 析 ， 营 销 主管 应 关心 的 9 种 个 人 行为 


2018 年 初 ， 我 在 网 飞 注册 了 一 个 账号 ， 还 没 来 得 及 观看 影片 ， 却 从 合 
歌 、 脸 书 、 电 子 邮 件 等 铺天盖地 收 到 推荐 的 内 容 。 网 飞 投资 了 800 多 位 
站 
门 离 不 开 它 ! 


预测 分 析 与 传统 商业 分 析 最 大 的 差别 在 于 ， 它 不 再 是 分 析 一 整 群 顾客 
的 行为 ， 而 是 预测 每 一 位 顾客 的 个 别 行为 。 


所 以 ， 如 果 你 是 某 品牌 的 营销 或 策划 尽 监 ， 你 该 天 心 顾客 的 哪些 行为 
WE? 我 认为 至 少 有 以 下 9 种 。 


(1) 谁 会 点 击 (Who will click) ? 


(2) 谁 会 购买 (Who will buy) ? 

(3) 谁 会 进入 沉睡 (Who will lapse) ? 

(4) 谁 会 诈骗 (Who will lie) ? 

(5) 谁 会 死去 (Who will die) ? 

(6) 谁 会 是 恐怖 分 子 (Who will commit crime) ? 
(7) 什么 时 候 买 (When will he/she buy) ? 

(8) 买 什么 (What will he/she buy) ? 

(9) 花 了 多 少 钱 (How much) ? 

这 9 种 行为 分 别 代 表 什 么 意思 呢 ? 


MTA, WES i? 要 观察 顾客 在 网 络 上 的 行为 ， 有 5 个 重要 指 
标 : 流量 、 曝 光量 、 点 击 率 、 参 与 率 与 转化 率 。 


但 谈 到 点 击 ， 许 多 人 最 先 想到 的 就 是 流量 。 对 营销 人 来 说 ， 谈 流量 是 
不 够 的 ， 还 要 进一步 分 析 ， 谁 点 了 链接 ? 谁 会 点 进 网 站 或 活动 网 页 ? 
这 个 人 就 是 品牌 的 潜在 活跃 消费 对 象 。 

第 二 种 ， 谁 会 购买 ? 点 击 的 人 很 多 ， 但 是 谁 才 是 最 后 购买 产品 的 人 ? 
这 就 涉及 转化 率 。 企 业 花 钱 营销 最 后 关心 的 也 是 这 个 。 


预测 宫 销 的 目的 ， 束 是 要 精准 预测 顾客 的 购买 行为 ， 不 断 提 融 较 化 
率 。 这 群 人 是 最 有 价值 的 顾客 ， 同 时 构成 有 效 的 数据 库 ， 通 过 算法 建 
立 预 测 模 块 ， 下 次 帮 有 新 的 顾客 加 入 ， 束 可 以 精准 推荐 产品 给 他 们 。 


第 三 种 ， 谁 会 进入 沉睡 ? 除了 关注 活跃 的 顾客 ， 彰 销 总 监 也 要 关注 可 
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这 里 说 的 沉睡 ， 是 指 顾客 已 经 不 再 与 我 们 互动 ， 不 登录 、 不 点 击 网 络 
页 面 。 我 为 客户 做 指导 服务 时 ， 也 会 发 现 ， 有 的 企业 号 称 有 数 百 万 客 
T ER A E ire amin anaes 
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因为 ， 顾 客 们 往往 处 在 不 同 状 态 ， 这 数 百 万 笔 顾客 数据 中 ， 可 能 不 到 
1/3 古 消 醒 的 ， 束 是 最 近 一 年 打开 邮箱 或 登录 官网 的 消费 者 ， 为 外 1/3 
己 经 进入 第 二 个 购买 周期 尚未 被 吸引 进行 购买 ， 即 将 进入 沉睡 状态 ; 
最 后 的 /3， 可 能 连续 二 个 购买 周期 都 没有 啊 应 ， 已 经 进入 冬眠 状态 。 


第 四 种 ， 谁 会 诈骗 ?政府 机 构 或 大 企业 ， 现 在 都 要 通过 预测 分 析 来 反 
诈 骄 ， 避 人 免 民 众 及 企业 的 损失 。 


金融 业 广 泛 应 用 大 数据 预测 分 析 哪 些 民 众 会 诈 货 、 盗 刷 ， 或 是 逾期 不 
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第 五 种 ， 谁 会 死去 ? 预测 分 析 也 非常 适用 于 医疗 产业 ， 因 为 相 较 于 商 
业 领 域 所 收集 到 的 数据 ， 医 疗 产 业 的 数据 更 准确 。 


例如 ， 可 以 用 数据 来 预测 某 个 阿尔 孩 海 默 病 患者 多 久之 后 可 能 号 故 ， 
从 而 制定 相关 政策 ， 如 保险 给 付 金 额 、 病 床 需 求 、 看 护 人 力 等 。 
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一 些 大 公司 例如 IBM 等 ， 通 过 研究 各 种 不 同 算法 ， 收 集 网 络 、 手 机 使 
Oa aa 0 


第 七 种 ， 什 么 时 候 买 ? THERA TANIRE RRL), EE 
促销 的 当下 ， 还 是 乎 日 、 假 日， 或 者 日 天 、 晚 上 。 这 些 都 有 不 同 的 意 
Yo 
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的 是 一 些 舒 级 精神 或 者 帮助 睡眠 的 产品 。 MRA FS TE Ji] AR SK AB 
西 ， 表 明 这 名 顾客 可 能 平时 很 人 性， 她 可 能 需要 一 些 提 升 工 作 效 率 或 者 
帮助 完成 家 务 的 产品 。 
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如 有 条 顾 客 舌 了 手机 ， 他 后 续 可 能 需要 的 是 手机 壳 、 无 线 耳机 等 相关 的 
配件 ， 如 采 顾 客 天 了 行李 箱 ， 可 能 准备 要 出 国 ， 那 么 此 时 ， 品 牌 推荐 
他 多 国 插座 、 旅 行 保险 组 合 等 旅游 相关 用 品 ， 吏 会 大 大 提高 成 交 率 。 


第 九 种 ， 花 了 多 少 钱 ? 有 些 人 爱 严 高 单价 产品 ， 有 些 人 爱 买 低 单 价 或 
性 价 比 高 的 日 用 品 。 


如 果 顾客 总 是 偏爱 促销 品 ， 则 企业 应 为 其 提供 优惠 及 促销 组 合 ， 如 果 
顾客 常常 购买 高 价 品 ， 则 表示 这 名 顾客 为 了 生活 质量 ， 愿 意 多 花 一 些 
钱 ， 企 业 应 推荐 更 多 高 质感 的 产品 或 者 优质 的 新 产品 ， 才 能 打动 顾客 
的 心 。 


有 些 品 类 多 的 电 商 ， 通 过 对 顾客 购买 价位 的 了 解 ， 找 出 了 特别 受 欢迎 
的 价格 带 ， 长 至 会 开辟 价格 专区 ， 比 如 500 元 以 下 ， 方 便 狐 进入 者 搜 
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以 上 第 七 项 到 第 九 项 ， 是 前 六 种 个 人 行为 的 结 末 ， 目 的 吏 是 要 预测 顾 
客 什么 时 候 会 采取 行动 ， 以 及 会 采取 什么 行动 。 


比如 ， 当 客户 申请 了 一 张 信 用 卡 ， 银 行 就 该 天 心 他 什么 时 候 会 下 单 ; 
顾客 办 了 一 张 会 员 卡 ， 撩 厅 吏 该 关心 他 什么 时 候 会 来 用 和 餐 。 知 道 顾客 
的 购买 时 间 ， 企 业 区 ® 可 以 抓 对 时 间 做 膏 销 ， 以 及 推荐 适合 的 产品 。 


大 数据 时 代 ， 顾 客 的 价值 远 远 胜 于 从 前 ， 利 用 大 数据 预测 科学 ， 可 以 
让 每 一 位 顾客 发 挥 数 倍 于 以 前 的 价值 。 


品牌 笔记 


预测 分 析 跟 传统 商业 分 析 最 大 的 差别 在 于 ， 它 不 再 十分 析 一 整 群 顾 客 
的 行为 ， 而 是 预测 每 一 位 顾客 的 个 别 行为 。 


商业 分 析 算 法 ， 解 决 80% 的 工作 难题 


你 已 经 知道 ， 如 有 果 你 是 公司 的 营销 总 监 ， 你 应 该 关心 9 个 与 消费 者 轧 恩 
相关 的 议题 。 乍 听 之 下 你 需要 懂得 许多 计算 分 析 方 法 ， 事 实 上 ， 商 业 
分 析 的 算法 并 不 多 ， 只 需要 知道 5 种 分 析 方法 〈 见 表 4-1) ， 就 能 解决 
我 们 一 一 来 看 ， 这 五 种 分 析 方法 的 适用 情境 
与 优点 。 


表 4-1 商业 分 析 算 法 


分 析 某 个 市 场 、 品 牌 、 产 品 的 ”| 脸 书 的 使 用 者 年 龄 介 于 30~49 
族群 结构 、 消 费 结 构 、 产 品 结 “| 岁 ; 王 品 牛排 的 主要 消费 者 为 
构 、 营 销 组 合 等 。 可 以 同时 对 ”| 35~49 岁 ; 60% 的 顾客 点 牛排 
比 两 群 人 的 差异 ,并 加 以 比较 ”| ER 


分 析 两 个 或 多 个 事件 的 关系 ， 
相关 分 析 | 希望 用 其 中 一 个 事件 解释 或 影 


啊 另 一 个 事件 


规模 分 析 利用 既 有 的 资料 ， 估 计 市 场 利用 市 场 占有 率 及 总 人 口 数 ， 
规模 推 估 市 场 规模 
分 析 一 段 时 间 内 ， 各 个 市 场 、 
曲牌、 产品 的 走势 ， 从 走势 上 | 从 历年 的 年 龄 走势 分 析 ， 品 牌 
升 或 下 降 再 去 找 原因 。 可 再 分 “| 已 有 老化 现象 
为 纵 断 面 与 横断 面 分 析 


以 指数 大 小 ， 判 断 哪 一 个 市 场 、 
品牌 、 产 品 较为 突出 。 以 平均 “| 指数 小 于 95 或 大 于 105, KIR 


指数 分 析 | 数 作为 分 母 ， 个 别 项 目 作 为 分 “| 这 个 项 目的 反应 大 于 整体 平均 
， 会 得 到 大 于 、 小 于 、 等 于 “| 数 ， 是 一 个 观察 点 
100 的 数字 


整体 分 析 
这 是 最 肖 用 ， 也 最 易 懂 的 分 析 方 法 ， 可 以 用 来 分 析 某 个 市 场 、 品 牌 或 
产品 的 族群 结构 、 产 品 结构 或 营销 组 合 等 。 


如 果 用 来 比较 竞争 品牌 ， 则 可 了 解 彼此 的 差异 ， 知 己 知 彼 。 例 如 脸 书 
的 使 用 者 年 龄 介 于 30~49 岁 ，Instagram 的 使 用 者 则 介 于 15~25 岁 ， 明 显 
比 脸 书 的 用 户 年 轻 许多 。 


相关 分 析 


相关 分 析 ， 束 是 分 析 两 个 或 多 个 事件 之 间 的 关系， 目的 是 布 望 找 到 其 
中 一 个 事件 对 男 外 一 个 事件 的 影响 。 
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否 对 销售 有 直接 影响 ， 又 或 者 上 网 时 间 的 长 短 ， 是 否 会 影响 
的 转化 率 。 这 时 候 ， 相 关 分 析 束 可 以 派 上 用 场 。 


规模 分 析 
当 我 们 想 进入 一 个 全 新 的 市 场 时 ， 往 往 会 发 现 ， 可 以 参考 的 数据 相当 
有 限 。 者 是 想 知道 市 场 规模 ， 则 可 以 用 手中 有 限 的 数据 ， 来 估算 市 场 


X 
总 量 。 


例如 ， 约 有 30% 手 机 用 户 使 用 苹 末 手机， 所 以 苹果 支付 的 市 场 潜 在 规 
模 ， 束 可 能 古 30%x 手 机 用 户 数 x 每 人 平均 消费 金额 。 


趋势 分 析 
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例如 ， 分 析 脸 书 年 龄 结构 的 改变 后 ， 我 们 发 现 ，10 年 来 年 轻 人 的 比率 
有 减少 的 趋势 ， 则 可 判断 品牌 有 老化 的 征兆 。 这 是 时 间 数 列 分 析 ， 世 
叫 纵 断 面 分 析 。 文 例如 ， 第 一 季度 的 广告 营 收 与 去 年 第 一 季度 相 比 ， 

增加 了 20%， 表 现 出 强劲 的 增长 。 同 期 比较 的 好 处 是 能 区 服 季 世 性 影 
啊 ， 这 种 分 析 方 法 叫 作 横断 面 分 析 。 


我 在 看 宫 收 增长 的 时 候 ， 比 较 关 心 横断 面 的 分 析 ， 因 为 季节 性 因素 可 
能 使 这 个 月 的 业绩 落后 于 上 个 月 ， 因 此 只 要 与 去 年 同期 相 比 还 有 增 
长 ， 束 古 可 以 接受 的 。 


指数 分 析 


这 个 方法 人 简单， 不 需要 复杂 的 统计 ， 所 以 我 偏好 用 这 个 方法 ， 来 找 出 
品牌 的 目标 对 象 与 市 场 划分 。 


举例 来 说 ， 如 表 4-2 所 示 ， 第 一 列 将 一 个 国家 的 消费 者 年 龄 结构 划分 为 
15-249 ` 25-3427 ` 35-4477 ` 45547 ` 55-644 ` 657 WL 6S 
级 ; 第 二 列 为 总 体 消 费 者 的 分 布 比例 ;第 三 列 为 A 品 牌 的 消费 者 分 布 比 
例 ; 第 四 列 为 年 龄 指数 ， 即 A 品 牌 的 消费 者 分 布 比例 除 以 总 体 消 费 者 的 
分 布 比例 ， 再 乘 以 100 © 


这 样 年 龄 指数 殉 可 以 得 到 大 于 、 小 于 或 等 于 100 的 数字 ， 而 我 们 关心 的 
是 指数 大 于 105 及 小 于 95 的 年 龄 结构 。 当 指数 小 于 95 时 ， 代 表 A 品 牌 的 
目标 对 象 在 该 年 龄 结构 的 分 布 相对 较 少 ; 大 于 105， 像 表 4-2 中 的 124 和 
130， 则 代表 目标 对 象 在 该 年 龄 结构 的 分 布 相对 较 多 。 


表 4-2 年 龄 指数 分 析 


以 此 类 推 ， 指 数 分 析 法 可 用 来 分 析 性 别 、 教 育 程度 、 、 地 区 写 ， 最 终 可 
得 出 类 似 这 样 的 描述 : A 品 牌 的 目标 市 场 主要 为 女性 、25~44 安 、 大 专 
以 上 教育 程度 、 住 在 一 线 城市 的 消费 者 。 


大 数据 科学 还 不 成 熟 的 时 候 ， 上 面 这 五 种 方法 ， 都 是 一 种 总 体 或 平均 
数 的 概念 ， 可 以 帮助 我 们 解决 80% 的 商业 分 析 问 题 ， 即 使 到 了 今天 ， 这 
些 方法 仍然 很 管用 。 


但 是 现在 ， 大 数据 时 代 来 了 ， 我 们 可 以 收集 每 一 位 消费 着 的 行为 轨迹 
及 数据 ， 通 过 数据 科学 解决 剩 下 20% 的 企业 问题 。 这 20% 也 将 创造 另外 
80% 的 价值 ， 善 于 使 用 者 束 有 机 会 在 这 一 次 的 大 数据 银 潮 中 趁势 崛起 | 
品牌 笔记 


商业 分 析 算法 ， -种 总 体 或 平均 数 的 概念 ， 可 以 帮助 我 们 解决 80% 的 
商业 分 析 问 题 。 


大 数据 分 析 ， 从 数据 清理 开始 


越 来 越 多 的 企业 开始 利用 大 数据 做 分 析 应 用 ， 我 也 第 被 问 到 两 个 问 
题 : “我 的 公司 没有 数据 ， 怎 么 做 大 数据 分 析 ? ”我 的 公司 数据 很 多 ， 
但 是 不 知道 从 何 开始 ? ” 


关于 第 一 个 问题 ， 我 的 答案 很 简单 : RARE, HA eR, ME 
束 可 以 开始 收集 有 用 的 数据 ! 


第 二 个 问题 束 比 较 复 末了 ， 也 反映 了 许多 企业 正面 临 的 难题 根据 退 
体 报道 ， 全 家 便利 商店 (台湾 一 家 连锁 便利 店 ) 用 10 年 收集 了 190 万 笔 
数据 ， 要 导入 大 数据 应 用 时 ， 它 却 发 现 这 些 数据 都 不 能 用 ， 只 好 重新 
建立 数据 库 。 


无 独 有 偶 ， 奉 一 医疗 可 以 说 是 台湾 少数 可 以 做 到 预测 市 场 需求 ， 提 高 
进货 、 销 货 与 存货 管理 效率 的 业者 ， 但 它 也 说 : “本 来 要 投资 大 数据 工 
具 ， 却 发 现 买 工具 也 做 不 了 什么 事 ， 因 为 数据 乱七八糟， 顾客 的 年 龄 
有 100 多 岁 的， 也 有 负 的 ， 地 址 、 电 话 也 错 。*( 国 


这 可 能 是 比较 极 闪 的 例子 ， 但 事实 上 ， 企 业 的 唤 料 的 确 艇 见于 各 处 ， 
有 的 在 业务 端 ， 有 的 在 各 销 病 ， 甚 至 有 的 在 客服 病 ， 相 当 混乱 。 


要 怎么 把 重要 数据 整合 起 来 呢 ? 过 去 我 每 年 要 出 版 一 本 《有 顾客 红 皮 
书 》， 分 析 各 品牌 的 消费 行为 。 需 要 用 到 的 数据 也 是 散布 各 处 ， 最 后 
就 是 通过 利用 数据 仓储 (Data Warehouse) 工具 ， 把 数据 整合 在 一 起 


整合 数据 之 前 ， 要 先 清理 数据 ， 在 这 个 步骤 中 ， 你 很 快 就 会 发 现 很 多 
问题 。 我 想 ， 你 至 少 会 面临 下 面 6 个 挑战 ， 而 这 些 问题 也 是 我 过 去 曾经 
磁 到 过 的 人) 。 

第 一 个 挑战 : 没有 资料 (No Data) 。 由 于 过 去 并 没有 设 定 目标 ， 所 以 
企业 没有 保存 需要 用 的 数据 。 

比如 说 ， 刚 开始 没 想 到 日 后 会 在 顾客 生日 时 回馈 给 顾客 生日 礼物 ， 所 
以 建立 数据 时 没有 询问 顾客 的 生日 ， 日 后 就 少 了 一 项 可 以 应 用 的 数 


据 。 


第 二 个 挑战 : 过 时 的 资料 (Out-of-date Data) 。 有 的 企业 虽然 保存 了 数 
据 ， 但 数据 的 保鲜 期 已 过 ， 用 途 不 大 。 


比如 说 ，5 年 前 收集 的 客户 的 电子 邮箱 ， 有 些 电 子 邮箱 服务 可 能 已 经 终 
Re ge en eee 
AS ÍT ° 


第 三 个 挑战 : 不 完整 的 数据 (Uncompleted Data) 。 虽 然 有 资料 ， 但 数 
E AR 
ME ° 
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金额 ， 以 至 于 没有 办 法 做 进一步 的 分 析 。 


第 四 个 挑战 : 遗失 的 数据 (Missing Data) 。 这 种 情况 是 ， 有 数据 ， 数 
据 字 段 也 很 完整 ， 但 是 某 些 笔 数 的 数据 字段 却 是 空白 的 〈 见 表 4-3) 。 


例如 ，1 年 12 个 月 的 资料 ， 某 些 地 区 的 购买 数据 是 空 昌 的， 这 是 代表 没 
BRARERY BAM ES? 这 些 字 段 必须 被 处 理 。 奉 十 确认 古 没 有 交 
易 ， 职 要 填 入 零 或 平均 数 ， 以 降低 对 总 体 数 据 的 影响 。 又 或 者 ， 如 采 
83: 
第 五 个 挑战 ， 稀 少 的 资料 (Sparse Data) 。 该 有 的 字段 都 有 ， 也 有 记 
录 ， 但 是 交易 行为 发 生 的 数据 数量 非常 少 ( 见 表 4-4) 。 例 如 ， 请 消费 
者 来 为 某 部 电影 写 影评 ， 但 是 大 部 分 人 都 没有 看 过 这 部 电影 ， 造 成 有 
评价 的 数据 过 少 ， 导 致 数据 缺乏 分 析 的 价值 。 


表 4-3 遗失 的 数据 


表 4_4 稀 少 的 数据 对) 
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第 六 个 挑战 : 不 精确 的 数据 (Inaccurate Data) ° mA AERA, We 
是 用 不 同 的 衡量 方法 ， 提 供 不 一 样 的 数据 。 例 如 在 线 广 告 通过 Google 
Analytics ` DoubleClickTracking Pixel (一 种 数据 分 析 工 具 ) 的 分 


析 ， 可 能 就 会 出 现 不 一 样 的 数据 ( 见 图 4-7) 。 应 用 前 ， 应 该 和 完了 解 衡 
量 各 方法 之 间 的 差异 。 


Google Tracking 
Analytics Pixel 


图 4-7 不 精确 的 数据 
根据 我 的 经 验 ， 企 业 里 80% 的 数据 可 能 都 缺乏 使 用 价值 ， 整 理 过 后 ， 能 
用 的 数据 可 能 更 少 。 有 位 企业 经 萌 痢 问 我 : “整理 后 的 货 料 ， 剩 下 不 到 
20002, “RAI? ”很 多 公司 在 大 数据 转型 过 程 中 ， 都 有 同样 的 困惑 。 


Se ERAT RLORE, cella 


如 果 用 在 预测 分 析 上 ， 例 如 通过 机 器 学 习 建 立 大 数据 预测 模型 ， 数 据 
WEBS im ° 

现在 很 多 AI 的 学 习 ， 都 是 通过 大 数 据 预 测 分 析 算 法 来 进行 的 ， 例如 ， 
利用 类 神经 网 络 进行 图 片 的 学 习 ， 分 辨 看 到 的 是 一 部 车 、 一 只 猫 、 

个 人 或 是 其 他 东西 ， 这 时 数据 就 要 越 多 越 好 。 因为 学 习 过 各 种 各 样 人 
的 样子 ， 无 论 是 高 的 、 矮 的 、 站 着 、 坐 着 、 身 着 还 是 穿着 不 同 的 衣服 
的 以 后 ， 一 部 AI 自 动 鸭 驶 汽车 才能 辨认 出 有 一 个 人 正在 朝 它 走 过 来 ， 
或 者 有 一 个 人 正 倒 在 路 上 ， 需 要 实时 做 出 刹车 的 判断 。 


对 于 数字 的 数据 也 是 一 样 ， ME itek Target H Pe RESZ HIA HGE TIER 
型 ， 也 是 应 用 大 数据 关联 法 则 算法 ， 学 习 、 济 哆 大 量 的 实务 数据 后 ， 
建立 精准 的 模型 ， 预 测 顾客 的 消费 行为 ， 最 终 做 出 适当 的 决策 。 


但 是 如 果 将 大 数据 用 在 商业 分 析 上 ，2000 条 顾客 或 者 销售 数据 ， 绝 对 
比 20 万 条 没有 经 过 整理 的 数据 资料 来 得 有 用 ! 例如 应 用 2000 条 有 效 的 
ee 去 做 新 会 员 推广 ， 转 换 率 绝对 高 于 20 万 条 无 效 数 据 ， 而 且 


ma Yio, KBR AK eR”, DE MAD, TAREE? © tat 
是 做 大 数据 分 析 前 ， 我 们 要 先 整理 资料 的 原因 ! 
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大 数据 并 非 “ 数 大 就 是 美 "， 应 该 是 “不 介 少 ， 怕 不 好 ”。 整 合资 料 之 前 ， 
要 先 清理 资料 ， 在 这 个 步骤 ， 你 很 快 就 会 发 现 很 多 问题 。 


=. 


. https://www.businessweekly.com.tw/magazine/Article_mag_page.aspx? 
id=69250. 


N 


. Handbook of Statistical Analysis & Data Mining Applications, Robert 
Nisbet,John Elder and Gary Miner, Academic Press. 


.1 英里 <1.6 千 米 。 一 -编者 注 
DoubleClick 有 是 美国 一 家 网 络 广告 服务 商 ， 主 要 从 事 网 络 广告 管理 


软件 开发 与 广告 服务 ， 成 立 于 1996 年 ，2006 年 被 谷歌 收购 。 一 一 
AIE 


UJ 
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大 数据 分 析 ， 有 要 问 对 问题 


我 在 网 络 上 看 到 一 段 短片 ， 场 景 是 一 个 幼儿 园 的 老师 在 问 一 群 天 真 无 
o 树 上 有 十 只 乌 ， 猎 人 开 枪 打 死 了 一 只 ， 请 问 树 上 还 
HLA ZHE 


BORER PDL at FARRAR, KB ot 25 BO a REI A ° 
你 一 定 很 想 知 道 ， 这 群 天 真 的 小 朋友 是 怎么 回答 的 。 


第 一 个 小 朋友 的 回答 是 一 个 问题 : “猎人 用 的 是 无 声 手 枪 吗 ? ”老师 赶 
REFERE o He MAREN: 确定 那 只 乌 是 真 的 被 打 死 了 
吗 ? 乌有 没有 被 关 在 党 子 里 ? 乌有 没有 智力 的 问题 ， 是 不 是 听 到 枪 声 
都 不 知道 要 飞 走 的 那 一 种 ? 老师 啼笑 缘 非 ， 小 朋友 仍然 不 放 过 老师 : 

鸟 里 面 有 没有 残疾 或 场 得 飞 不 动 的 那 种 ? 里 面 有 没有 怀孕 的 那 种 乌 ? 
这 时 老师 从 哨 笑 红 非 转 而 有 点 儿 生 气 。 小 朋友 还 是 不 放 过 ， 问 里 面 有 
没有 情侣 ， 一 方 被 打 中 ， 另 一 方 陪 着 殉情 的 呢 ? 


这 个 例子 也 许 是 被 设计 过 的 ， 但 是 这 些 场景 在 生活 中 的 可 能 性 的 确 也 
征 存 在 的 。 我 们 在 世俗 中 ， 接 受 了 各 种 礼教 、 规 范 ， 发 现 问题 的 能 力 
有 时 反而 不 及 还 是 日 纸 一 张 的 小 朋友 。 


大 数据 时 代 ， 有 无 限 的 可 能 。 记 得 有 个 听众 问 马 云 ， 大 意 是 你 觉得 未 
会 是 什么 样 的 ? 马云 的 回答 也 很 巧妙 ， 他 说 你 能 想象 到 的 未 来 都 不 
征 未 来 ， 说 明 未 来 有 无 限 的 可 能 性 。 


所 以 ， 当 解决 一 个 问题 的 时 候 ， 你 一 定 要 打开 你 的 思路 ， 问 出 未 来 的 
可 能 性 ， 而 不 是 那么 快 地 给 出 答案 。 


你 还 记得 大 数据 的 6 个 V 吗 ? 其 中 第 6 个 V， 束 古 价值 Value。 大 数据 如 
果 没 有 应 用 在 企业 实际 业务 中 ， 丈 没有 价值 ， 束 是 空谈 。 


但 是 ， 大 数据 要 发 挥 价 值 ， 有 两 个 方向 。 第 一 ， 从 资料 的 分 析 中 看 出 
问题 ， 这 个 方向 适合 善于 分 析 数据 的 大 数据 专家 。 第 二 ， 从 实际 中 发 
SAI “大胆 假 设 ， 再 通过 大 数据 找 管 案 ， 这 个 方向 适合 具有 实战 经 
验 的 专家 。 


无 论 是 哪 一 个 方向， 我 们 都 要 问 对 问题 ， 从 数据 中 找到 彼此 的 关联 
性 ， 才 能 让 数据 发 挥 价值 。 


我 也 党 向 来 找 我 要 答案 的 人 提出 一 些 问 题 。 例 如 有 经 宫 者 说 ， 做 了 很 
多 营销 活动 ， 我 们 的 业绩 还 古 不 好 ， 要 怎样 才能 让 营销 活动 更 成 功 ? 
我 想 说 的 古 ， 你 的 业绩 不 好 ， 到 发 是 营销 宣传 不 成 功 ， 还 是 你 的 营销 
创意 不 好 ? 这 个 问题 的 前 提 是 假设 产品 是 没有 问题 的 。 


我 曾经 遇 到 一 位 经 理 人 ， 很 擅长 举办 彰 销 活动 ， 但 她 每 次 检讨 ， 结 论 
都 是 消费 者 对 她 的 创意 不 买单 。 有 一 次 ， 我 耐心 地 了 解 了 她 办 过 的 营 
销 活 动 ， 发 现 她 的 有 些 创意 还 不 错 ， 为 什么 业绩 一 直 没 有 起 色 ? 原来 
她 每 次 宣传 的 时 间 都 很 得 ， 有 时 候 只 有 三 天 ， 可 能 消费 者 刚刚 知道 这 
次 活动 ， 她 的 这 档 活动 束 结 束 了 ， 然 后， 男 外 一 档 活 动 又 要 开始 了 。 
所 以 她 面临 的 困难 ， 很 可 能 并 不 是 营销 活动 或 者 创意 不 好 ， 而 是 营销 
的 宣传 期 太 短 、 传 播 面 不 够 广 。 


AI 即将 取代 人 类 部 分 的 智慧 ， 未 来 人 们 要 的 大 部 分 答案 ， 谷 歌会 告诉 
你 ，AI 也 会 告诉 你 ， 快 速 地 提供 管 宁 不 再 古 示 来 职场 的 苋 争 力 ， 学 会 
问 出 好 的 问题 ， 找 到 未 被 发 现 的 处 女 地 ， 或 者 找到 两 个 看 起 来 不 相关 
事件 的 天 系 ， 才 是 未 来 的 竞争 力 ! 
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谷歌 会 告诉 你 所 有 的 答案 ， 但 没有 办 法 代 攻 你 问 出 一 个 好 问题 ! 当 你 
在 解决 一 个 问题 的 时 候 ， 学 会 问 出 好 问题 比 什么 都 重要 


第 五 章 新 会 员 法 则 :大 数据 会 员 营 
销 四 部 曲 


企业 若 从 第 一 天 开始 ， 就 建立 以 会 员 为 经 营 导向 的 文化 ， 将 在 大 数据 
时 代 ， 实 现 稳定 而 持续 的 增长 。 


大 数据 时 代 ， 你 一 定 要 了 解 的 6 种 顾客 


REET EH, oD Whe RF EERIE ` SPAR > ZAR, ROUTES 
到 个 人 ， 强 调 市 场 的 组 成 不 是 产品 ， 而 是 顾客 。 因 此 ， 我 们 在 计算 公 
司 规模 时 ， 不 再 只 看 产品 销售 数字 的 增 减 ， 而 会 将 重心 放 在 不 同 顾客 
的 页 献 率 上 。 

ERE, CREAM EAA RMA, BREMA S AA 
F o NTETE, BA DORE RES E 
客 、 知 道 未 买 的 顾客 及 完全 不 知道 的 顾客 ( 见 图 5-2) 。 


© 对 产品 及 品牌 已 经 做 了 基本 功 诗 ， 对 自己 
的 需求 有 想法 


。 听 过 甚至 了 解 公 司 的 产品 及 品牌 


AI ACE 


的 顾客 


”没有 听 过 公司 的 产品 及 品 上 


完全 不 知 
道 的 顾客 


图 5-2 三 种 潜在 的 顾客 


准 顾 客 ， 指 的 是 对 产品 及 品牌 已 经 做 了 功课 ， 也 对 自己 的 需求 有 想法 
的 潜在 消费 者 ， 他 们 在 等 待 最 好 的 出 手 时 机 。 


知道 未 买 的 顾客 ， 指 的 是 至 少 听 过 ， 甚 至 对 公司 产品 或 品牌 略 有 了 解 
的 新 顾客 ， 此 类 消费 群体 对 品牌 或 产品 处 于 低 关 心 度 的 状态 。 


完全 不 知道 的 顾客 ， 指 对 公司 及 产品 完全 不 了 解 的 人 ， 他 们 是 最 不 需 
要 化 时 间 ， 或 是 不 得 已 才 要 去 开发 的 客人 。 


至 于 既 有 顾客 ， 我 也 把 他 们 分 成 三 种 : 首 购 顾客 、 忠 诚 顾 客 及 冬眠 顾 
客 〈 见 图 5-3) 。 因 为 公司 当下 的 业绩 ， 就 是 由 这 三 种 顾客 所 组 成 的 ， 
接 下 来 ， 我 会 多 人 花 一 点 篇 幅 来 讨论 既 有 有 顾客。 


”第 一 次 购 天 你 产品 的 顾客 


Fy Wey in 


以 频率 分 类 pt 
* 1 个 购买 周期 内 回 购 Capen) || AMMA 
。2 个 购买 周期 内 回 购 ( 中 活跃 度 ) || ° RTT 


GEI 。3 个 购买 周期 内 回 购 低 活跃 度 ) J| “ 低 价值 


”超过 3 个 购买 周期 未 回 购 的 顾客 


冬眠 顾客 


图 5-3 三 种 既 有 顾客 


首 购 顾 客 ， 有 是 通过 营销 努力 开发 来 的 新 客人 人， 忠诚 顾 客 ， 是 对 产品 、 
服务 满意 ， 持 续 购 买 的 客人 。 公 司 总 体 营 收 的 来 源 ， 束 是 首 购 顾 客 及 
ERA ° 


因此 ， 找 出 及 维持 首 购 顾客 与 忠诚 顾客 的 黄金 比例 显得 非常 重要 。 对 
一 个 成 熟 品 牌 而 言 ， 这 两 种 客人 的 比率 是 3:7， 也 就 是 有 3 成 的 新 客人 持 
续 为 品牌 注入 活力 ， 再 加 上 7 成 的 号 诚 文 持 着 。 


常常 有 人 问 我 ， 新 老 顾客 的 黄金 比例 应 该 是 多 少 。 其 实 每 个 行业 的 情 
帝都 不 同 ， 这 个 问题 并 没有 标准 答案 。 但 原则 上 ， 能 维持 业绩 持续 增 
长 的 新 老 顾 客 比例 ， 束 是 品牌 的 黄金 比例 。 


AEP Be UH 90% Ah ce SU A, BRETA TH, K 
AVE A bie RAY, DLA a AIE ! 


大 数据 时 代 ， 我 们 采用 两 种 方法 开发 新 顾客 :一 方面 根据 顾客 在 网 络 
世界 的 行为 ， 投 放 精 准 的 广告 ， 另 一 方面 通过 忠诚 顾客 的 热情 推荐 与 
网 络 评价 ， 来 获取 新 顾客 。 


至 于 忠诚 顾客 ， 则 必须 分 等 级 。 在 大 数据 时 代 ， 我 整理 了 3 组 共 10 个 顾 
客 行为 变量 来 对 忠诚 顾客 分 类 ， 分 别 是 RFM 一 4P 一 TCC， 每 一 种 划分 
方式 都 有 对 应 的 营销 策略 。 


最 后 ， 来 看 冬眠 顾客 。 有 顾名思义， 这 些 顾 客 已 经 不 再 消费 了 ， 原 因 主 
要 有 两 个 :一 是 癌 销 活动 吸引 的 只 是 一 些 看 热 曾 的 人 ， 他 们 仅仅 浅 笠 
辑 止 ， 不 是 品牌 现在 的 目标 对 象 ， 二 和 是 产品 、 服 务 出 问题 ， 把 他 们 吓 
跑 了 ， 这 十 顾客 进入 冬眠 的 主要 原因 。 


大 数据 时 代 ， 企 业 通 过 消费 者 使 用 的 计算 机 、 手 机 、 平板 电脑 等 互联 
网 设备 及 大 数据 工具 软件 ， 可 以 很 容易 掌握 顾客 的 行为 轨迹 。 企 业 分 
析 顾 客 的 行为 轨迹 ， 可 以 进一步 预测 顾客 的 消费 行为 ， 一 方面 不 断 地 
吸引 新 顾客 ， 另 一 方面 让 老 顾客 维持 高 活跃 度 。 


这 整 古 我 常用 来 比喻 的 营销 两 手 集 略 ， 一 手 握 住 手中 的 乌 ， 另 一 手 到 
森林 中 不 断 抓 来 新 的 鸟 ， 你 的 生意 才 会 源源 不 绝 。 


因此 ， 要 经 营 好 老 顾 客 ， 就 是 要 好 好 地 握 住 手中 的 乌 ， 把 它 养 得 更 
肥 、 更 大 ， 那 束 是 我 要 跟 你 分 享 的 大 数据 会 员 经 营 策 略 了 ! 
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营销 “两 手 策略 ”; 一 手 握 住 手中 的 乌 ， 允 一 手 到 森林 中 不 断 抓 来 新 的 
鸟 ， 你 的 生意 才 会 源源 不 绝 。 


预测 营销 不 是 心理 学 ， 而 是 行为 科学 


当 你 根据 企业 发 展 的 阶段 及 行业 的 特质 ， 选 定 了 会 员 制 度 后 ， 为 了 后 
续 会 员 的 营销 需要 ， 你 需要 先 为 你 手中 的 会 员 进 行 分 群 。 


传统 的 营销 学 讲究 STP， 即 先 划 分 市 场 (Segmentation) ， 然 后 设 定 目 
标 客户 群 (Target) ， 最 后 进行 市 场 定 位 (Positioning) 。 如 我 在 前 文 
谈 到 的 ， 这 是 一 种 商业 分 析 的 概念 ， 也 是 一 种 平均 数 的 概念 。 


然而 在 大 数据 时 代 ， 划 分 市 场 的 方法 ， 有 了 巨大 改变 。 我 们 不 再 把 地 
理 区 间 、 人 和 人口 统计 或 心理 特征 当 作 变 量 ， 而 十 以 消费 行为 来 区 分 、 预 
测 顾 客 未 来 的 行为 见 图 5-5) 。 也 就 是 说 ， 顾 客 会 购买 什么 产品 ， 取 
决 于 观察 其 他 顾客 的 行为 ， 以 及 该 名 顾客 过 去 的 行为 。 


市 场 划分 


图 5-5 市 场 划分 


大 数据 预测 科学 通过 算法 ， 来 预测 每 一 位 顾客 的 行为 ;但 在 真正 导入 
大 数据 预测 科学 算法 前 ， 我 们 仍然 可 以 用 简单 的 行为 变量 ， 来 划分 及 
预测 顾客 的 行为 。 行 为 分 类 的 方法 很 多 ， 我 归纳 出 三 组 变量 ， 分 别 是 
RFM、4P 与 TCC 〈 见 图 5-6) 。 


iz 回 购 时 间 CR) p 


4 Beis (F) 
| AAA DO RFM 


足 销 敏感 度 (P) 4P 


E 利润 贡献 度 (P) — 
E Ss RAT Te] CT) | 
浏览 及 购买 渠道 (CC) 
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A 项 客 终身 价值 (CC ) —_ 


图 5-6 预测 营销 的 行为 分 类 


首先 是 RFM， 这 是 一 般 常用 的 方法 ， 也 就 是 根据 客人 的 回 购 时 间 
(Recency) 、 客 人 的 消费 频率 (Frequency) ， 以 及 客人 对 营 收 的 贡献 
(Monetary) 来 分 类 。 


以 回 购 时 间 为 例 ， 我 将 既 有 的 顾客 分 为 第 一 次 来 的 客人 、 近 一 年 来 的 
客人 及 超过 一 年 以 上 未 回来 的 客人 。 至 于 该 如 何 划 分 客人 回 购 的 时 
是 最 近 一 年 ， 还 是 最 近 三 个 月 ? 取决 于 该 产品 的 消费 者 购买 周 


消费 频率 ， 则 是 按照 客人 的 消费 次 数 加 以 排列 。 例 如 可 以 将 最 近 一 年 
来 过 的 客人 ， 按 照 1 次 到 6 次 以 上 ， 算 出 每 一 种 次 数 来 的 客人 百分比 。 
次 数 分 配 可 以 帮 我 们 判断 ， 谁 是 忠诚 客人 或 频繁 使 用 者 。 


膏 收 页 献 ， 则 是 顾客 的 购买 金额 ,消费 次 数 多 的 客人 ， 不 代表 页 献金 

额 高 。 所 以 营 收 贡献 是 要 让 我 们 了 解 谁 是 重要 客户 。 根 据 二 八 法 则 ， 

人 把 重要 客人 照顾 好 ， 基 本 的 谨 收 下 
ye 


其 次 是 4P， 就 是 按照 购买 周期 (Purchase cycle) 、 价 格 敏 感度 (Price 
sensitive) 、 促 销 敏感 度 (Promotion sensitive) 及 利润 贡献 率 
(Profitability) 加 以 分 类 。 


购买 局 期 因 产品 而 异 ， 可 以 和 回 购 时 间 进 行 区 驻 分 析 。 例 如 ， 出 国旅 
游 的 购买 周期 可 以 是 最 近 一 年 ， 到 高 级 餐厅 消费 则 是 最 近 半年 ， 而 喝 
咖啡 可 能 束 是 最 近 一 周 。 


价格 敏感 度 指 的 是 同一 类 别 的 产品 有 不 同 的 价格 ， 但 有 的 消费 者 会 重 
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只 会 选择 价位 较 低 的 产品 。 


促销 敏感 度 与 价格 敏感 度 类 似 ， 但 每 个 人 反应 不 同 。 有 的 消费 者 经 济 
能 力 较 好 、 生 活 较 忙 碌 ， 并 不 在 意 促 销 活 动 ， 有 的 消费 者 平时 根本 不 
消费 ， 只 有 促销 时 才 购 买 。 


利润 贡献 度 的 重要 性 在 于 ， 有 时 东西 卖 得 好 ， 不 见得 赚 得 多 。 所 以 我 
们 会 继续 分 析 ， 哪 些 产 品 利润 最 大 ， 哪 些 产品 卖 得 多 、 赔 得 多 。 但 
古 ， 企 业 如 琳 抛 弃 不 赚钱 的 产品 ， 也 可 能 十 一 种 错误 。 因 为 这 些 产品 
可 能 束 古 之 货 产 品 ， 没 有 它 ， 客 人 也 不 会 来 买 其 他 产品 。 


最 后 是 TCC， 指 的 是 消费 者 的 浏览 及 购买 时 间 (Timing) ; 习惯 在 什么 
渠道 浏览 及 购买 (Channel) ， 是 否 在 线 下 浏览 商品 、 在 线 购买 ， 或 者 
通通 在 线 上 或 线 下 完成 ; 以 及 顾客 终身 价值 (Customer lifetime 

value) 。 顾客 终身 价值 是 可 以 被 计算 的 ， 通 句 用 来 衡量 该 名 顾客 是 否 
还 有 开发 价值 ， 以 及 是 否 值得 花 成 本 维护 这 个 顾客 。 


总 结 来 说 ，RFM-4P-TCC 是 一 组 对 消费 行为 分 类 的 指标 ， 至 于 企业 要 
采取 哪 一 个 变量 来 分 类 及 预测 顾客 行为 ， 依 产品 类 别 及 行业 特质 会 有 
不 同 。 


RFM-4P-TCC 也 适用 于 会 员 分 类 及 营销 。 在 实际 操作 上 ， 我 们 可 以 用 
RFM 将 会 员 分 级 ， 再 以 4P 十 TCC 来 做 会 员 营 销 。 


例如 ， 最 近 一 年 ( 回 购 时 间 ) 消费 10 万 元 以 上 ( 营 收 页 献 ) 的 客人 ， 
具有 金 卡 等 级 ， 同 时 ， 该 名 顾客 数据 显示 为 价格 及 促销 敏感 度 低 ， 
此 ， 企 业 可 以 预测 该 名 顾客 的 喜好 ， 在 他 的 生日 月 份 推荐 高 质量 及 高 
单价 的 产品 给 该 顾客 ， 则 成 交 的 概率 就 会 提高 。 


REFM-4P-TCC 的 做 法 ， 比 STP 细 致 许多 ， 更 个 人 化 ， 也 兼顾 企业 获 利 与 
满足 顾客 喜好 。 这 正 是 大 数据 的 神奇 之 处 。 
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REFM-4P-TCC 适 用 于 会 员 分 类 及 和 营销， 实践 上 可 以 用 REM 将 会 员 分 
级 ， 再 以 4P 十 TCC 来 做 会 员 营 销 。 


大 数据 会 员 营 销 四 部 曲 之 设 定 会 员 分 级 权益 


记得 15 年 前 ， 我 跟 一 位 同事 到 美国 出 差 ， 我 们 一 起 办 理 登 机 手续 ， 等 
下 了 飞机 ， 到 达 行 李 转 盘 时 ， 我 的 行李 已 经 身 在 那儿 了 。 这 种 感觉 真 
的 很 好 ， 原 来 他 古 航 空 公 司 的 金 卡 会 员 。 这 个 优惠 深 深 吸引 了 我 ， 尤 
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后 来 ， 我 在 上 海 工作 ， 必 须 频 党 地 来 往 于 上 海 和 人 台湾 之 间 ， 我 决定 也 
要 拥有 一 张 金 卡 。 于 是 ， 在 这 两 年 期 间 ， 我 国定 乘坐 长 采 航 空 的 航 
班 ， 很 快 ， 我 的 会 员 等 级 从 绿卡 升 到 银 卡 ， 又 到 金 卡 ， 终 于 享受 到 航 
空 公 司 给 我 的 行李 快速 提 领 及 其 他 贯 宾 礼遇 。 


这 个 事件 说 明 会 员 权 益 设 计 的 重要 性 。 下 列 四 个 因素 是 企业 在 设计 会 
员 权 益 时 所 要 考虑 的 。 


首先 ， 必 须 针 对 不 同 的 会 员 等 级 ， 设 定 不 同 的 游戏 规则 ;， 而 不 同等 级 
之 间 的 会 员 权 益 ， 必 须 有 区 别 且 有 吸引 力 。 没 有 区 别 ， 束 没有 吸引 

力 ， 比 如 金 卡 跟 银 卡 、 银 卡 跟 绿 卡 的 权益 ， 如 来 没有 很 明显 的 不 同 ， 
整 不 会 令 会 员 有 和 想 要 一 步 一 步 升 级 的 欲望 ， 也 束 达 不 到 把 顾客 留 下 

来 ， 消 费 更 多 产品 或 服务 的 目的 。 


很 多 淘宝 会 员 及 阿里 买 家 都 涡 望 成 为 AlibabaPassport (APASS) SF, 
因为 APASS 会 员 享 有 令 人 极为 羡 茶 的 权益 ， 除 了 有 每 日 一 张 退 货 保障 
卡 、 极 速 退 款 服务 外 ， 还 有 更 多 令 人 称 责 的 福利 ， 如 带 着 会 员 们 去 意 
大 利 品 红酒 、 坐 着 豪华 游轮 出 海 、 去 米兰 看 时 装 周 、 在 职业 赛 道 试 区 
坚 车 等 。 这 些 都 是 一 般 人 无 法 体验 的 顶级 服务 。 


其 次 ， 会 员 权 花 的 设计 要 考虑 成 本 与 效益 的 平衡 。 有 一 次 ， 我 铺 导 的 
一 位 客户 ， 学 习 到 会 员 权 益 设计 的 重要 性 ， 在 一 次 制订 忠诚 会 员 的 经 
营 计 划 时 ， 束 大 方 地 执行 了 买 一 送 一 的 会 员 独 人 方案。 我 们 可 以 想 
象 ， 这 次 的 转化 率 会 非常 高 ， 但 是 每 一 单 成 交 都 是 赔本 的 ， 因 为 这 个 
客户 的 商业 模式 是 收取 手续 费 的 ， 无 法 负担 买 一 送 一 的 成 本 ， 所 以 这 
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产品 本 身 的 成 本 等 因素 而 设计 。 


再 次 ， 给 会 员 的 权益 可 以 分 成 六 大 类 ， 即 价格 优惠 型 、 服 务 扩大 型 
功能 升级 型 ~、 内容 增值 型 、 人 免费 赠品 型 、 现 金 或 点 数 回 馈 型 。 


价格 优惠 型 ， 即 加 入 会 员 可 以 蕊 上 至 受 购物 优惠 ， 例 如 一 旦 成 为 论 旗 
纵 乐 生活 卡 会 员 ， 即 可 享有 在 王 品 集团 餐厅 用 餐 9 折 、 威 秀 影 城 买 一 送 
一 优惠 。 男 外 ， 很 多 电 丙 平台 也 仿 好 提供 现金 折 抵 消费 ， 如 发 行 100 元 
优惠 券 给 会 员 ， 作 为 购物 折 抵 。 


服务 扩大 型 ， 即 取得 会 员 资 格 ， 可 以 至 受 更 多 的 巩 荣 服务 ， 例 如 前 壕 
APASS 会 员 ， 享 有 极 高 的 礼遇 。 


功能 升级 型 : 即 一 旦 会 员 资格 升级 ， 束 可 以 捍 有 更 高 产品 功能 体验 ， 
例如 选择 网 飞 的 最 高 会 员 等 级 ， 可 以 在 不 同 的 屏幕 上 (笔记 本 电脑 、 
电视 、 手 机 和 平板 电脑 ) 观看 高 画 质 影片 。 


内 容 增值 型 ， 即 提供 更 好 的 产品 组 合 给 会 员 ， 例 如 ， 加 入 爱 奇 艺 会 
员 ， 则 可 观看 只 有 会 员 才 能 观看 的 影 


人 免费 赠品 型 ， 即 提供 免费 的 产品 或 礼物 给 会 员 ， 例 如 星巴克 金 卡 会 员 
每 系 积 35 太 可 犹 赠 中 杯 饮 料 一 杯 ， 信用 卡 公司 也 单 赠 送 新 用 户 行李 箱 
等 礼 
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现金 或 点 数 回馈 型 ， 指 一 旦 消费 即 可 累积 点 数 或 回馈 现金 ， 这 是 近年 
来 非常 受 欢迎 的 会 员 回馈 方式 ， 例 如 ， 使 用 支付 宝 消费 则 可 获 赠 红 
包 ， 直 接 用 于 下 一 单 的 消费 。 


那么 多 种 会 员 权 益 ， 你 一 定 想 知道 企业 最 喜欢 采用 哪 一 种 以 及 哪 一 种 
优惠 最 受 顾 客 青 胀 。 


根据 我 的 观察 ， 因 行业 而 异 。 实 体 品牌 偏爱 免费 赠品 型 、 服 务 扩大 
型 ， 消 费 品 电 商 偏爱 价格 优惠 型 ， 内 容 平台 偏爱 内 容 增 值 型 ， 工 具 类 
电 疝 偏爱 功能 升级 型 ， 银 行 、 航 空 公 司 及 零售 业 偏 爱 现 金 或 点 数 回馈 
型 ( 见 图 5-7) 


价格 优惠 型 


现金 或 点 数 Ue 


回馈 型 


服务 扩大 型 


内 容 增值 型 
--- 实 体 品 牌 一 一 消费 品 电 商 一 一 内容 平台 …… 工具 类 平台 一 一 零售 业 


图 5-7 不 同行 业 偏爱 不 同 会 员 权 益 


最 后 ， 会 员 权 花 的 设计 ， 并 不 是 永远 不 变 的 。 奉 你 已 经 素 积 了 大 量 的 
金 卡 会员 ， 而 你 的 生意 已 经 好 到 没有 办 法 容纳 这 些 会 员 ， 甚 至 会 员 的 
径 营 已 经 影响 到 公司 和 润 的 极 信 化 ， 这 时 束 可 以 考虑 微调 会 员 的 权 
益 ， 计 金 、 银 、 铜 等 级 的 会 员 比 率 重 新 分 配 。 这 种 情形 可 能 会 发 生 在 
空间 司 体验 型 的 商业 模式 中 ， 如 航空 公司 、 星 级 酒店 或 者 米其林 和 餐厅 


等 。 这 主要 是 因为 有 限 的 服务 宝 间 ， 无 法 像 请 费 品 行业 一 样 ， 客 人 越 
E, KIRE, HELLRE 。 


为 了 预防 这 种 情形 的 发 生 ， 有 些 行业 已 经 把 交易 期 间 设 定 为 获取 权益 
条 件 的 一 部 分 ， 例 如 ， 新 加 坡 航空 公司 规定 ， 乘 客 必 须 一 年 内 持续 累 
积 50000 千 米 里 程 ， 才 能 继续 维持 金 卡 的 会 员 资 格 ， 束 是 一 种 动态 的 平 
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有 些 零 售 业 ， 也 把 消费 期 间 当 作 保 有 会 员 权 花 的 条 件 ， 我 认为 这 走 一 
个 不 完全 恰当 的 设计 。 因 为 一 般 的 零售 业 的 产品 是 可 以 无 限量 销售 
的 ， 理 应 会 员 多 多 益 善 ， 无 须 设 定 诸如 一 年 内 消费 未 达 一 万 元 ， 即 取 
消 会 员 资格 的 时 间 门 杠 。 


完成 会 员 权 益 的 设计 后 ， 企 业 束 要 通过 后 台大 量 的 实际 数据 ， 应 用 大 
数据 分 析 的 方法 ， 评 估 会 员 的 消费 次 数 、 人 金额 、 来 店 时 间 以 及 创造 的 
利润 ， 适 时 调整 会 员 的 权益 设计 ， 以 达到 利润 的 极 大 化 。 


然而 ， 会 员 权 益 的 设计 是 对 会 员 的 长 期 承诺 ， 绝 不 可 以 短期 内 不 断 调 
整 ， 尤 其 古 调 降 权 在 等 级 。 如 果 非 调整 不 可 ， 也 要 有 排除 条 丈 ， 例 如 
会 员 权 痊 变 更 不 漳 及 既往 。 毕 竟 ， 目 前 的 会 员 ， 和 是 因为 过 去 的 权益 而 
加 入 的 ， 不 能 轻易 损失 ! 


品牌 笔记 


会 员 权益 的 设计 是 对 会 员 的 长 期 承诺 ， 绝 不 可 以 在 短期 内 不 断 调 整 会 
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大 数据 会 员 营 销 四 部 曲 之 创造 入 会 渴望 ， 大量 吸 
引 会 员 


我 在 出 席 各 种 演讲 活动 或 与 企业 互动 的 场合 中 发 现 ， 很 多 企业 并 不 是 
没有 收集 顾客 数据 ， 而 是 没有 好 好 发 挥 数 据 的 价值 。 有 些 企业 甚至 有 
庞大 的 顾客 数据 库 ， 却 将 之 束之高阁 ， 每 天 还 喊 着 生意 难 做 。 


这 种 现象 ， 不 仅仅 发 生 在 实体 企业 ， 也 出 现在 很 多 网 络 公司 ， 让 我 非 
常 座 异 。 在 这 个 大 数据 时 代 ， 有 人 把 这 种 企业 形容 为 坐 在 黄金 上 的 乞 
ee ASAT 


然而 ， 如 何 把 数据 变 成 黄金 ? 世上 并 没有 简单 的 事 。 eee Leta 
el 三 个 阶段 ， 由 于 涉及 顾客 的 感受 ， 每 一 个 阶段 都 需要 非常 
F 


这 三 个 阶段 分 别 是 入 会 前 、 入 会 时 、 入 会 后 。 


在 潜在 消费 者 入 会 前 ， 企 业 就 要 告知 他 们 所 圣 有 的 顶级 会 员 权 益 ， 目 
ee 这 个 阶段 所 做 的 事 决定 这 个 会 员 系 
统 能 否 成 并 


会 员 的 权益 一 定 有 很 多 ， 不 必 每 个 都 拿 出 来 说 ， 他 们 只 要 知道 最 好 的 
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功能 都 拿 出 来 说 ， 告诉 消费 者 最 主要 的 功能 即 可 。 


例如 ， 阿 联 疯 航空 A380 的 头等 舱 蚂 华 套 间 服 务 广告 。 和 詹妮弗 :安妮 斯 顿 
(Jennifer Aniston) 在 飞机 上 享受 水 疗 淋浴 后 ， 攻 然 发 现 一 名 小 男孩 
占据 了 她 的 座位 。 接 着 ， 画 面 里 出 现 了 头等 舱 、 商 务 舱 以 及 摆 满 红酒 
及 点 心 的 贵宾 休息 宇 ， 让 人 们 极度 赤 幕 这 样 的 顶级 礼遇 。 然 而 ， 这 宣 
是 每 个 搭 飞机 的 人 都 可 以 消费 得 起 的 ? 但 是 ， 它 却 勾 起 了 每 个 人 都 想 
去 尝试 一 次 的 念头 。 


男 外 ， 星 巴克 是 现在 少数 还 在 发 行 实体 卡 的 企业 。 我 有 两 张 星巴克 金 
卡 ， 上 面 还 印 有 我 的 名 字 。 我 发 现 我 喘 边 的 朋 还 会 拿 出 来 炫 浴 ， 只 因 
为 这 张 卡 上 面 有 她 /他 的 名 字 ， 而 且 看 起 来 信 然 像 是 一 张 镀金 的 卡 。 


这 两 个 例子 告诉 我 们 ， 你 要 尽 可 能 地 把 最 好 的 服务 或 最 大 的 优惠 摆 在 
和 
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至 少 可 以 做 两 件 事 : 一 是 立即 给 会 员 发 一 封 欢迎 信 ， 二 是 告知 会 员 邓 
有 的 权益 。 

欢迎 信 可 以 是 一 封 电 子 邮件 、 一 通电 话 、 一 则 短信 ， 或 者 是 一 条 推送 
信息 ， 视 行业 特质 而 定 。 人 告知 会 员 应 有 的 权益 ， 包 括 会 员 如 何 行使 用 
户 权 葵 及 各 种 限制 条 件 ， 这 方面 做 得 最 好 的 行业 是 银行 业 。 


最 后 ， 我 要 再 强调 一 次 ， 一 个 以 会 员 为 经 营 导 向 的 公司 ,一切 膏 销 活 
动 的 设计 ， 最 终 目 的 都 是 要 将 消费 者 引导 成 为 会 员 ! 
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大 数据 会 员 营销 分 成 和 会 前 、 入 会 时 、 入 会 后 三 个 阶段 ， 每 一 个 阶段 
都 需要 非常 细腻 的 操作 ， 因 为 它 涉及 “人 ”的 感受 。 


大 数据 会 员 营 销 四 部 曲 之 会 员 营销 ， 创 造 高 业绩 


我 相信 你 也 曾经 加 入 各 种 品牌 的 会 员 ， 但 是 ， 是 不 是 大 部 分 在 你 填 了 
数据 之 后 ， 它 们 吏 与 你 失 联 了 呢 ? 


身 为 一 个 铁 粉 ， 最 期 待 的 是 该 品牌 会 跟 我 产生 哪 一 些 互 动 。 我 把 它 归 
人 
8 o 


AX 


我 发 现 许多 公司 很 努力 地 设计 会 员 权 益 ， 最 后 却 没 有 好 好 跟 消 费 考 沟 
通 ， 消 费 考 不 知道 权益 等 于 没有 权益 。 


权益 膏 销 ， 束 是 要 用 后 全 的 大 数据 ， 监 测 会 员 的 消费 状况 ， 提 醒 会 员 
可 以 不 断 升级 ， 至 受 更 高 的 权益 。 例 如 ， 星 巴克 会 提醒 你 ， 只 要 再 崇 


积 30 点 驶 可 以 免费 获 赠 一 杯 中 杯 饮 料 ; 电 商 提醒 你 只 要 消费 金额 案 积 
到 500 元 ， 残 可 以 亩 有 免 运费 服务 ;航空 公司 提醒 你 只 要 再 飞行 一 趟 或 
BEIM OLA, BUND SE RSL, PST BR 
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他 ， 吸 引 他 努力 消费 ， 甚 至 养 成 消费 习惯 ， 把 铁 粉 养 成 金粉 。 


预测 营销 ， 就 是 要 用 大 数据 的 概念 ， 建 立 模 块 ， 预 测 顾客 的 消费 行 
为 ， 适 时 推荐 他 们 需要 的 产品 。 预 测 营 销 可 以 再 分 为 一 般 购买 行为 预 
测 及 产品 购买 周期 预测 。 


先 来 说 一 说 一 般 购买 行为 预测 营销 。 


预测 营销 通过 算法 模块 ， 可 以 预测 一 名 高 中 女生 已 经 怀孕 ， 并 寄 送 购 
儿 服 装 及 孕妇 服装 的 宣传 册 给 她 ， 而 她 的 爸爸 此 时 还 蒙 在 鼓 里 。 


预测 写 销 可 通过 关联 法 则 来 实现 。 亚 马 进 及 添 尔 玛 等 零售 商 ， 可 以 知 
IBA aK iin ZI RAR, ERE TAP TEE VRB m, BY 
者 把 B 产 品 陈列 在 A 产 品 旁边 ， 大 大 增加 成 交 的 机 会 ， 亚 马 逊 甚至 有 
309% 的 香 收 来 目 预测 宫 销 。 


通过 购买 行为 也 可 以 预测 消费 者 的 购买 倾 同 ， 例 如 对 于 购买 低 单 价 产 
品 的 顾客 ， 将 促销 的 产品 推荐 给 他 们 ; 对 于 喜欢 购买 高 单价 产品 或 高 
价值 品牌 的 客人 ， 则 将 高 价值 的 产品 组 合 或 新 产品 推荐 给 他 们 。 


产品 购买 周期 预测 是 简单 又 易于 理解 的 预测 方式 ， 因 为 大 部 分 的 产品 
都 有 很 明显 的 购买 周期 ， 例 如 可 能 得 多 人 每 天 都 要 来 一 杯 咖 啡 ， 朋 友 
育 餐 每 个 月 至 少 一 次 ， 一 些 人 也 许 一 季 只 能 去 一 回 高 级 餐厅 ， 学 生 每 
个 学 期 都 要 天 一 些 文具 用 品 ， 一 个 家 庭 每 年 至 少 出 国旅 游 一 次 等 。 你 
只 要 掌握 每 一 类 产品 的 购买 周期 ， 在 消费 者 购买 日 期 之 前 ， 推 送 必 要 
的 产品 信息 、 优 囊 方案 给 他 们 ， 就 可 以 大 大 提高 产品 的 购买 机 会 ， 为 


公司 创造 更 高 营 收 。 


产品 购买 周期 预测 是 结合 消费 者 行为 的 预测 方法 ， 例 如 你 可 以 将 所 有 
顾客 划分 为 一 个 购买 周期 回来 、 两 个 购买 周期 回来 、 三 个 购买 周期 回 
来 ， 以 及 超过 三 个 购买 周期 未 回来 的 客人 ， 且 分 别 制订 不 同 的 膏 销 方 


案 


例如 : 对 于 一 个 购买 周期 内 回来 一 次 以 上 的 顾客 ， 表 示 其 对 品牌 及 产 
品 的 忠诚 度 及 文 持 度 都 比较 高 ， 可 以 进一步 推荐 关联 性 的 产品 组 合 ， 
进行 交叉 营销 ， 提 高 营 收 。 对 于 超过 一 个 购买 周期 尚未 回来 的 顾客 ， 
可 以 发 送 提醒 信息 〈 如 问候 ) ， 加 强 对 顾客 的 关心 ， 引 起 他 们 的 注 
意 。 对 于 超过 两 个 购买 周期 尚未 回来 的 顾客 ， 表 示 这 位 顾客 准备 进 
0 
Way © 


最 后 ， 对 于 超过 三 个 购买 周期 尚未 回来 的 上 客人， 表示 该 名 顾客 可 能 
经 离 你 而 去 ， 如 有 果 经 过 多 次 的 沟通 仍 未 取得 任何 啊 应 (例如 未 开 邮 
人 


我 曾 和 伦 旗 银行 纵 乐 生活 卡 的 营销 部 门 合作 ， 为 了 唤醒 沉睡 中 的 顾 
客 ， 包 小 了 一 个 顶级 贵宾 回 购 的 超 融 优惠 活动 ， 结 果 回 来 的 顾客 还 不 
到 2%， 这 说 明 顾 客 一 旦 进入 沉睡 状态 ， 束 很 难 再 被 唤醒 。 


HA, BEHE: 一 是 避免 顾客 进入 沉睡 状态 ; 二 十 如 来 你 有 超过 
30% 的 沉睡 顾客 ， 你 需要 好 好 了 人 解 这 些 顾客 不 回来 的 原因 。 


互动 理 销 ， 束 旦 邀请 请 费 兰 参 加 专属 的 活动 ， 分 为 一 对 一 的 线 上 活动 
与 一 对 多 的 线 下 活动 。 


一 对 一 的 线 上 互动 活动 包括 很 多 内 容 ， 例 如 ， 请 消费 者 回来 填写 未 完 
成 的 个 人 资料 ， 分 至 产品 信息 或 文章 ， 填 写 消费 评价 或 者 参加 线 上 游 
戏 活动 。 只 要 消费 者 完成 互动 ， 即 给 予 奖 赏 ， 可 以 大 大 增加 消费 者 的 
桥 性 ， 并 创 千 购买 机 会 。 


一 对 多 的 线 下 互动 活动 ， 通 各 是 为 忠诚 粉丝 或 顶级 会 员 举 办 的 专属 活 
动 ， 例 如 金星 之 夜 、 包 场 派 对 、 百 货 公 司 的 封 筷 预购、 小 米 的 米粉 世 
等 。 这 类 活动 的 举办 成 本 很 高 ， 但 却 可 以 创造 高 价值 会 员 的 认同 感 ， 
因而 可 创造 更 高 价值 的 消费 机 会 。 


全 员 宫 销 ， 也 了 束 是 只 要 是 会 员 ， 不 分 等 级 ， 都 可 以 参加 活动 ， 包 括 购 
前 提醒 、 购 后 致谢 、 生 日 祝福 、 结 婚 纪念 日 庆祝 、 世 庆 关 怀 及 新 品 信 
轧 告 知 6 小 类 。 这 类 活动 的 目的 不 在 于 销售 ， 而 在 于 你 的 关心 与 在 乎 ， 
不 是 在 想 要 卖 产品 的 时 候 才 出 现 〈 见 图 5-9) 。 


| | 购 后 致谢 结婚 纪念 新 品 信息 
日 庆祝 告知 


购 前 提醒 S 生日 祝福 


图 5-9 全 员 营 请 时 机 


购 前 提醒 ， 有 是 消费 者 只 要 已 经 预 纠 了 某 项 服务 ， 把 货品 放 在 购物 车 或 
在 餐厅 订 了 位 ， 殊 可 以 发 个 瘟 区 的 提醒 。 购 后 任 谢 ， 束 是 感谢 消费 者 
的 购买 及 光临 ， 同 时 也 可 以 邀请 消费 者 填写 满意 度 问卷 或 评价 。 生 日 
视 福 及 结婚 纪念 日 ， 则 十 人生 中 最 重要 的 时 刻 。 根 据 我 的 经 验 ， 这 两 
个 节日 可 以 为 餐厅 带 来 三 分 之 一 的 营 收 。 和 节庆 关怀 ， 则 包括 主要 节日 
的 问候 : ART > BF» ERT > TRACT > PRK TSE o 


当 你 掌握 了 会 员 数 据 之 后 ， 会 发 现 还 有 很 多 事情 可 以 做 ， 至 少 有 两 件 
、 elle 一 是 MGM， 二 是 异 业 合作 。 这 两 点 在 前 文 也 都 有 详 
细 的 讲述 。 


MGM， 束 是 请 现 有 的 会 员 去 邀请 新 会 员 加 入 ， 成 功 后 双方 都 会 获得 优 
惠 ， 无 论 是 传统 品牌 或 网 络 品牌 都 非常 适合 。 最 常见 的 例子 ， 束 是 优 
步 鼓 励 已 有 司机 ， 洲 请 新 司机 加 入 平台 ;信用 卡 公司 请 持 卡 人 介绍 新 
BR, 一 旦 成 功 ， 双 方 部 能 得 到 奖励 。 


有 的 公司 ， 甚 至 把 会 员 资 格 扩 大 为 家 性 或 朋友 共 诗 ， 开 市 客 是 最 早 这 
么 做 的 零售 品牌 之 一 。Apple Music 允 许 顾客 邀请 家 庭 成 员 共 享 音乐 ， 
MIS, EZE, KGS Se HAE AMS, M 
在 调整 会 员 费 时 ， 推 出 家 庭 会 员 ， 每 一 个 家 庭 用 户 可 以 包括 两 名 成 年 
人 、 四 名 青少年 和 四 名 孩童， 让 会 员 数 量 成 倍增 长 。 

异 业 合作 ， 即 当 你 手 握 庞大 的 会 员 数 据 ， 你 赚 的 融 不 仅仅 是 会 员 的 线 
了 。 你 可 以 通过 异 业 合 作 ， 一 来 为 你 的 会 员 争 取 权 益 ， 二 来 提高 会 员 
的 页 献 。2015 年 ， 我 负 贡 管理 14 个 品牌 会员 尽数 超过 1000 万 ， 比 较 


新 的 品牌 有 30 万 会 员 ， 老 一 点 的 品牌 有 的 超过 200 万 会 员 。 当 品牌 的 忠 
诚 顾 客 超过 10 万 时 ， 我 的 团队 开始 对 外 寻求 异 业 合作 ， 以 为 对 方 宣传 
的 方式 ， 替 顾客 争取 到 很 多 试 吃 、 斌 用、 礼品、 抽奖 、 优 惠 券 等 好 

处 ， 记 得 当时 募集 到 的 各 种 产品 赞助 项 目 ， 包 括 化 妆 品 、 保 养 品 、 食 
品 、 机 票 、 手 机 、 平 板 电 脑 等 。 因 此 ， 到 了 后 期 ， 我 们 送 给 顾客 的 礼 
物 ， 都 是 通过 异 业 合 作 获 得 的 ， 不 像 旱 期， 还 要 公司 目 己 出 钱 采 购 。 


FL TE ME ANB, See SUS ini eA Buz 
应 用 你 手 上 的 强大 武 右 一 一 会 员 ， 把 对 方 的 品牌 信息 把 在 最 明显 的 位 
置 ， 通 过 网 络 及 实体 的 店面 为 它 宜 传 。 这 些 信 息 除了 你 的 全 中 会 看 
到 ， 其 他 的 品牌 商 也 会 看 到 ， 这 样 既 可 以 吸引 更 多 的 会 员 去 消费 ， 

会 吸引 来 更 多 的 合作 对 象 ， 一 举 多 得 。 


a a ZA — 也 是 最 有 机 会 为 公 
oe EMA — abo o (et AH, 很多 A RC 
通 单 不 作为 ， TEN 互动， 可 以 说 非 第 可 展 


我 认为 要 最 大 限度 地 发 挥 大 数据 会 员 经 营 的 价值 ， 束 要 在 品牌 营销 组 
织 之 下 ， 设 立 一 个 独立 的 小 组 ， 结 合 大 数据 人 才 以 及 营销 人 人才， 专门 
KEREM « 根据 我 的 经 验 以 观察 罗 际 上 电子 商务 刀 起 的 历程 ， 这 
项 投资 非常 值得 
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要 彻 克 发挥 大 数据 会 员 经 营 的 价值 ， 要 在 品牌 营销 组 织 之 下 ， 设 3 
个 独立 的 小 组 ， 结 合 大 数据 以 及 营销 方面 的 人 才 ， 专 门 来 yaa 
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第 六 章 打破 迷 思 : 品牌 的 不 败 法 则 


要 建立 一 个 成 功 的 品牌 ， 战 略 与 战术 必须 齐头并进 。 


大 数据 营销 的 迷 思 


我 已 经 跟 大 家 介绍 了 大 数据 的 好 处 ， 它 可 以 应 用 在 抓 登 怖 分 子 、 预测 
谁 会 得 阿尔 次 海 默 病 、 提 升 公司 利润 等 方面 。 看 起 来 大 数据 所 到 之 
处 ， 无 所 不 能 。 但 真 的 古 这 样 吗 ? 


在 这 里 ， 就 是 要 告诉 大 家 ， 大 数据 也 有 它 的 不 足 之 处 ， 不 要 陷入 大 数 
据 无 所 不 能 的 迷 思 之 中 ， 甚 至 影响 数据 的 判读 。 


第 一 ， 大 数据 并 不 单纯 是 来 目 网 络 的 数据 ， 来 目 实 体 世界 及 虚拟 世界 
的 数字 、 文 字 、 疼 片 、 影 音 都 可 以 是 大 数据 。 例 如 来 目 实体 企业 的 ERP 
数据 及 虚拟 世界 网 络 的 数据 ， 都 可 以 是 大 数据 的 一 部 分 。 


第 二 ， 大 数据 营销 也 只 是 品牌 营销 的 一 部 分 。 大 数据 科学 虽然 是 所 有 
O20 营销 媒体 背后 的 分 析 与 演算 工具 ( 见 图 6-1) ,但 大 数据 营销 也 只 
是 360 度 建立 品牌 的 众多 营销 手法 中 的 一 种 。 建 立 品牌 的 方式 还 有 事件 
营销 、 公 共 关 系 、 店 铺 营销 等 多 种 方式 ( 见 图 6-2) 。 
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图 6-1 020 媒 体 工 具 


了 预测 


图 6-2 360 度 品牌 营销 


第 三 ， 大 数据 忽略 了 外 在 环境 变动 对 未 来 行为 的 影响 ， 包 括 经 济 环 
境 、 竞 搜 者 对 消费 行为 的 影响 。 你 可 能 已 经 注意 到 ， 大 数据 营销 十 建 
立 在 过 去 实际 发 生 的 数据 基础 上 的 ， 例 如 消费 者 的 购买 数据 、 人 们 观 
党 影片 的 行为 、 顾 客 常 去 的 店 等 行为 轨迹 等 。 在 稳定 的 环境 下 ， 这 些 
行为 容易 被 预测 ， 而 在 变动 的 环境 下 ， 这 些 行为 则 难以 捉摸 ! 


例如 ， 根 据 大 数据 判断 ， 某 位 顾客 会 持续 购买 高 单价 的 产品 ， 但 是 因 

为 经 济 不 景气 ， 该 顾客 消费 趋 于 保守 ， 开 始 买 性 价 比 高 的 产品 ， 文 

如 ， 预 测 某 名 顾客 在 一 个 购买 周期 后 ， 会 再 回 该 店 消 绩 ， 但 古 隅 壁 开 
了 一 家 人 气 店 ， 他 就 被 吸引 过 去 了 。 同 样 的 道理 ， 某 电 商 预测 你 买 了 A 

ee 但 是 C 产 品 正 在 做 年 度 大 甩卖 ， 消 费 者 因此 
AR iP o 


第 四 ， 解 决 问题 还 需要 问 对 问题 ， 才 能 对 症 下 药 。 还 记得 幼儿 园 老 师 
问 “ 树 上 有 十 只 乌 ， 猎 人 开 枪 打 死 了 一 只 ， 树 上 还 剩 儿 只 乌 ? 昌 故事 
吗 ? 这 则 故事 看 似 不 可 能 发 生 ， 但 也 说 明了 不 同 的 问题 会 有 不 同 的 答 
案 ， 尤 其 我 们 要 找 出 问题 背后 的 问题 。 


第 五 ， 大 数据 分 析 提 供 的 方案 再 多 ， 人 解决 问 题 还 得 靠 人 做 出 正确 的 判 
断 。 例 如 ， 海 外 的 消费 着 通 过 官方 网 页 剂 览 一 家 公司 的 供 料 发 现 ， 这 
几 年 该 公司 业绩 大 幅度 增长 ， 看 来 直接 到 海外 投资 获 利 更 佳 。 然 而 ， 
真 的 可 以 直接 到 海外 投资 吗 ? 这 里 面包 括 对 海外 市 场 的 了 解 、 对 公司 
质 源 的 评 佑 以 及 投入 时 间 的 选择 等 的 考虑 ， 所 以 大 数据 必须 仰赖 有 经 
验 的 专家 的 观 挟 及 解读 ， 束 是 所 谓 的 观 扣 驱动 数据 。 


第 六 ， 当 品牌 形象 出 现 问 题 的 时 候 ， 采 取 什 么 样 的 大 数据 营销 都 古 无 
用 的 。 消 费 者 对 一 个 品牌 失去 好 感 时 ， 无 论 通过 什么 大 数据 分 析 、 预 
测 、 推 荐 ， 都 不 再 引起 消费 者 的 兴趣 。 市 场 上 不 乏 这 类 的 品牌 ， 逆 势 
而 为 ， 不 断 促销 ， 打 折 打 到 骨折 ， 都 救 不 了 这 个 品牌 。 这 个 时 候 最 重 
要 的 事 ， 束 是 品牌 再 造 ， 而 不 是 依赖 大 数据 或 者 任何 宫 销 手段 。 


我 并 不 是 要 唱 衰 大 数据 ， 而 是 要 告诉 大 家 ， 大 数据 在 被 神化 的 同时 ， 
也 有 它 的 局 限 性 。 当 然 ， 这 个 时 代 没 有 大 数据 ， 也 古 万 万 不 能 的 ! 
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大 数据 也 有 不 足 之 处 ， 不 要 陷入 大 数据 无 所 不 能 的 “ 迷 思 ”之 中 ， 否 
则 ， 可 能 影响 数据 的 判读 。 


不 败 的 品牌 成 功 法 则 


20 世 纪 末 ， 网 络 凯 起， 大 众 媒体 宫 销 式微 ， 数 字 吾 销 开 始 嘱 起 。 你 如 
果 不 参与 这 场 数 字 大 戏 ， 会 感觉 已 经 跟 不 上 时 代 了 。 


一 时 之 间 ， 全 球 最 大 的 三 告 主 宝 涪 、 耿 合 利 华 等 ， 每 年 投入 数 子 广告 
的 预算 都 大 幅 增 加 。 而 数字 营销 天 马 行 空 的 创意 ， 缺 乏 品 牌 意识 的 中 
心思 想 ， 不 但 对 品牌 的 建立 没有 帮助 ， 而 且 导 致 不 断 的 价格 战 。 宝 洁 
终于 宣布 ， 重 新 调整 营销 资源 的 战略 分 配 。 


经 过 了 20 年 的 发 展 ， 企 业界 终于 发 现 ， 数 字 营 销 不 能 光 放 任 创意 在 网 
络 上 横行 ， 而 不 顾及 品牌 的 建设 。 同 理 ， 大 数据 预测 营销 ， 虽 然 成 为 
SANS, RYMAN OR, AGG tHe REZ, BR 
建立 品牌 需要 大 数据 一 般 ， 不 可 偏离 。 


所 以 ， 未 来 想 要 建立 一 个 成 功 的 品牌 ， 战 略 与 战术 必须 齐头并进 ( 见 
图 6-3) 。 在 战略 上 ， 企 业 要 持续 建立 品牌 的 有 形 资 产 及 无 形 资 产 ， 包 
括 品 牌 的 知名 度 、 各 项 背书 资产 (如 认证 、 专 利 ， 、 质 量 的 认 知 度 、 
品牌 忠诚 度 及 消费 者 对 品牌 的 正面 联想 力 。 
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在 战术 上 ， 企 业 要 善 用 大 数据 营销 及 会 员 经 营 A 
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， 骨 结合 各 种 襄 销 工具 


直播 等 。 未 来 所 有 的 营销 工具 都 会 在 大 数据 的 监控 之 下 执行 ， 而 所 有 
的 营销 活动 部 必须 有 能 力 转化 为 会 员 经 早 。 


有 人 认为 ， 电 商 或 平台 不 需要 品牌 ， 只 需要 打 价 格 战 ， 真 的 是 这 样 
吗 ? SPRAYED RL (Shopee) 夹带 大 量 资本 进入 台湾 ， 而 消费 者 还 愿 
意 文 持 PChome， 融 因为 它 过 去 20 年 所 积累 的 口碑 。 


当 消 费 者 有 很 多 选择 时 ， 品 有 牌 的 定位 显得 更 重要 。 例 如 ， 同 样 的 东 
西 ， 我 总 会 到 citisocial (台湾 电 商 平台 ) 去 买 ， 因 为 citisocial 的 定位 
是 “ 找 好 东西 ?>， 我 在 美国 进修 期 间 ， 出 外 旅游 总 是 选择 Viator， 因 为 
Viator 的 定位 是 “跟着 内 行人 去 旅行 ”。 


同样 的 道理 ， 领 英 把 目 己 定位 在 一 个 专业 人 士 的 交流 平台 ， 吸 引 了 各 
种 职业 与 职务 人 员 来 平台 交流 ，Restaurantware 清 晰 地 把 自己 定位 为 一 
切 和 餐饮 用 品 、 设 备 的 交易 平台 ， 因 此 无 论 我 是 想 要 开 和 餐厅 、 酒 吧 或 者 
咖啡 第 ， 都 可 以 在 这 里 找到 开店 所 需要 的 物品 。 


这 些 品牌 ， 虽 然 不 一 定 征 市 场 上 的 第 一 品牌 ， 但 是 因为 定位 得 宜 ， 也 
都 能 在 消费 者 心中 喇 有 一 席 之 地 。 


当 我 做 了 选择 时 ， 只 要 这 些 品 牌 不 让 我 失望 ， 就 在 我 心中 建立 了 无 形 
的 品牌 形象 ， 其 他 品牌 不 是 一 下 子 可 以 打破 的 。 


在 一 次 演讲 中 ， 有 人 疑惑 地 问 我 ， 产 品 不 好 也 可 以 靠 品 牌 包 装 吗 ? 我 
才 惊 觉 ， 我 们 在 谈 如 何 建 立 品牌 和 时， 没有 特别 提 到 产品 。 事 实 上 ， 当 
我 们 在 谈 品 牌 时 ， 是 假设 产品 符 色 及 商业 模式 已 经 被 消费 着 接受 的 ， 
因为 商业 模式 及 产品 必须 走 在 品牌 之 前 ， 毕 竟 没 有 好 产品 ， 束 没有 好 


品牌 ! 


靠 营销 打造 的 品牌 ， 是 不 会 持久 的 ! 反 过 来 说 ， 每 个 公司 都 会 认为 自 
己 有 一 个 好 产品 ， 如 灯光 有 好 产品 ， 没 有 好 的 品牌 营销 ， 好 天 品 也 会 
埋没 在 匡 落 的 产品 中 。 

我 喜欢 用 一 个 例子 来 分 享 品牌 经 营 的 心得 : 我 们 实在 不 必 汲 汲 于 一 匹 
墨 骏马 ， 而 是 要 努力 孕育 出 脚下 的 大 草原 。 明 年 的 春天 ， 上 自然 有 一 群 
黑 骏 马 ， 来 到 肥沃 的 草原 上 。 


最 后 ， 我 要 引用 中 小 企业 领导 着 种 前 问 我 的 一 个 问题 以 及 我 的 回答 ， 
作为 送 给 你 的 最 后 一 句 话 。 


中 小 企业 的 问题 是 :我 们 没有 那么 多 的 膏 销 资源 及 人 才 ， 束 没有 办 法 
做 品牌 了 吗 ? 

我 的 回答 是 : 了解 消费 者 的 问题 ， 满 足 消 费 者 的 需求 ， 创 造 民 好 的 口 
碑 ， 束 是 建立 品牌 的 快捷 方式 ! 

我 还 有 一 件 事 想 跟 你 分 享 。 当 人 们 听 完 我 的 演讲 时 ， 他 们 常常 也 都 觉 
得 现在 是 改变 的 时 修了 ， 而 且 想 妥 知 违 如 何 改 变 。 这 柳 实 是 一 个 大 问 
题 。 

在 这 个 大 数据 时 代 ， 今 天 的 信息 与 知识 ， 可 能 明天 整 不 适用 了 ， 所 以 
面 对 改变 唯一 不 能 变 的 束 是 知识 与 勇气 。 

知识 ， 就 是 每 天 吸收 新 知 ， 不 让 信息 与 知识 过 期 ， 勇 气 ， 就 是 拥抱 你 
的 新 知识 ， 勇 了 敢 足 出 第 一 步 ， 重 塑 你 个 人 或 你 经 宫 的 企业 。 

谢谢 你 耐心 看 完全 书 ， 大 是 能 对 你 的 工作 及 品牌 经 营 带 来 帮助 ， 将 是 
我 最 大 的 成 束 感 。 如 采 对 本 书 有 任何 心得 ， 也 非常 欢迎 你 能 和 我 分 
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未 来 想 要 建立 一 个 成 功 的 品牌 ， 战 略 与 战术 ， 必 须 齐 头 并 进 。 在 战略 
上 ， 要 持续 建立 品牌 的 有 形 及 无 形 资产 ， 在 战术 上 ， 要 善 用 大 数据 营 
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